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RESUMEN 
 
El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar en qué medida las TICs se 
relaciona con los negocios electrónicos en las empresas exportadoras de la Región Cusco – 
2019, fue de tipo básico, enfoque cuantitativo, alcance descriptivo – correlacional, diseño no 
experimental de corte transversal, la población estuvo considerada por los empresarios que 
desarrollan sus actividades de servicio de hotelería a través de las plataformas virtuales 
ubicados en las zonas de San Blas, Choquechaca, Magisterio, Santa Mónica y Saphi 
obteniéndose una muestra de 96 unidades de estudio, se utilizó la técnica de la encuesta con su 
instrumento el cuestionario que estuvo conformado por 32 preguntas validado a través del 
estadístico de fiabilidad denominada Índice de Consistencia Interna Alfa de Cronbach, los 
resultados fueron los siguientes: Las TIC´S se desarrollan a un nivel regular con un promedio 
de 2.69, indicando que los hospedajes familiares con reservas vía virtual cuentan con la 
infraestructura informática sin embargo estas no son utilizadas de manera óptima; los negocios 
electrónicos se presentan a un nivel bajo con un promedio de 2.56, mostrando así que los 
empresarios no aprovechan de la información, servicios y transacciones que podrían realizar 
estando inmersos en el mundo virtual, dichos resultados, indican que existe una correlación 
entre las TICs y los negocios electrónicos, donde el valor de r = 0.87, que de acuerdo a la tabla 
de valores de Pearson se puede interpretar que existe una correlación positiva alta. 
 
Palabras clave: Tecnologías de información y comunicación, negocios electrónicos 
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ABSTRACT 
 
The purpose of this research work was to determine to what extent TICs are related to electronic 
businesses in exporting companies in the Cusco Region - 2019, it was of the basic type, 
quantitative approach, descriptive - correlational scope, non-experimental design of cross-
section , the population was considered by the entrepreneurs who develop their hotel service 
activities through the virtual platforms located in the San Blas, Choquechaca, Magisterio, Santa 
Mónica and Saphi areas, obtaining a sample of 96 study units, the The questionnaire technique 
that consisted of 32 questions was validated through the reliability statistic called the Cronbach 
Alpha Internal Consistency Index, the results were as follows: TICs are developed at a regular 
level with an average of 2.69, indicating that family stays with reservations via vi They 
currently have the computer infrastructure, but these are not used optimally; Electronic 
businesses are presented at a low level with an average of 2.56, showing that entrepreneurs do 
not take advantage of the information, services and transactions they could perform while 
immersed in the virtual world, these results indicate that there is a correlation between TICs 
and electronic businesses, where the value of r = 0.87, which according to Pearson's table of 
values can be interpreted as having a high positive correlation. 
 
Keywords: Information and communication technologies, electronic businesses 
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CAPÍTULO PRIMERO 
 
INTRODUCCIÓN 
 
1.1. Descripción del problema 
 
La globalización de los negocios exige que las empresas cuenten en todo momento con 
la más moderna tecnología de información y comunicación a fin de lograr una adecuada 
presencia en términos comparativos y competitivos en dichos mercados lo cual permitirá 
un óptimo desarrollo que surgirá al contar con una adecuada infraestructura informática, 
así como una infraestructura de comunicaciones. 
 
Con dicha tecnología las empresas peruanas buscan un adecuado desarrollo de sus 
negocios electrónicos, a través de los cuales se mantendrán vigentes en los mercados y 
en los rubros específicos que se desempeñen. 
 
De manera más específica las empresas exportadoras en la Región Cusco, requieren 
también tener un óptimo nivel de posicionamiento a partir de una adecuada 
implementación en sus tecnologías de información y comunicación, pero a su vez y de 
manera más importante fortalecer el desarrollo de sus negocios electrónicos, en ese 
contexto, se considera de entre muchos otros como empresas exportadoras a las casas de 
hospedaje que brindan sus servicios a visitantes extranjeros ello según Ley 30641 – Ley 
que fomenta la Exportación de Servicios y Turismo, para lo cual deberán desarrollar 
adecuadamente dentro de sus portales electrónicos el factor información el cual permite 
un adecuado acceso así como una disposición en cuanto a la presentación de la 
información del servicio que brindan, hecho que no necesariamente es óptimamente 
trabajado por dichas prestadoras de servicio, habiéndose observado que en lo que 
respecta al uso de redes sociales, si bien es cierto es continua y permanente, no 
necesariamente presenta información pertinente, la información multimedia en la 
mayoría de casos, podría y debería ser mejorada, pues esta aun adolece de elementos 
directamente relacionados con la publicidad y toda la ciencia que implica desarrollar este 
elemento. 
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En lo que respecta a servicios, este requiere de un óptimo control y seguimiento en las 
actividades presentadas en los diversos portales, la cual por su complejidad y por la 
atención que requiere es mucho más descuidad aun habiéndose percibido que en lo que 
respecta al tráfico este no es adecuadamente monitoreado y revisado para efectos de 
retroalimentación, así mismo en cuanto al tiempo, al no existir una frecuencia adecuado 
en cuanto al manejo del tráfico, el factor tiempo en ocasiones presenta distancias muy 
prolongadas para el control del servicio, perdiéndose con ello oportunidades de clientes 
que regresan para hacer uso del servicio, los cuales en ocasiones son perdidos o captados 
por otros servidores. 
 
En cuanto a las transacciones, este por estar relacionado al factor económico presenta 
menor descuido, sin embargo, los clics y visitas a promociones internas tampoco cuentan 
con una frecuencia adecuada de monitoreo, reduciéndose dicho control de transacción al 
seguimiento del carrito de compras, el cual de alguna manera garantiza la toma del 
servicio por parte de los usuarios. 
 
De prevalecer esta problemática, se avizora in serio riesgo de posibles reducciones de 
ventas y presencia en el mercado de las casas de hospedaje consideras como servicio de 
exportación según ley, siendo necesario para ello una toma de conciencia e 
implementación de diversos correctivos que permitan mejorar y optimizar una óptima 
relación entre las tecnologías de información y comunicación y los negocios electrónicos. 
 
Frente a ello se plantean las siguientes interrogantes: 
 
1.2. Formulación del problema 
 
1.2.1. Problema general 
 
¿En qué medida las TICs se relaciona con los negocios electrónicos en las 
empresas exportadoras de la Región Cusco – 2019? 
 
1.2.2. Problemas específicos 
 
 ¿En qué medida la infraestructura informática se relaciona con los negocios 
electrónicos en las empresas exportadoras de la Región Cusco – 2019? 
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 ¿En qué medida la infraestructura de comunicación se relaciona con los 
negocios electrónicos en las empresas exportadoras de la Región Cusco – 
2019? 
 
1.3. Justificación de la investigación 
 
1.3.1. Relevancia social 
 
La presente investigación es de relevancia social, pues permitirá optimizar y 
mejorar el servicio de las casas de hospedaje a los usuarios extranjeros de dichos 
servicios, consiguiendo ello también mejoras y desarrollo para dichos hospedajes 
y en consecuencia a los empresarios promotores de los mismos. 
 
1.3.2. Implicancias prácticas 
 
Las implicancias prácticas que surgirán como mejora a la implementación y 
práctica de la presente investigación, se relación directamente a incorporar 
óptimas y adecuadas prácticas en el uso de las tecnologías de comunicación e 
información y los negocios electrónicos, para las empresas motivo de la presente 
investigación y otras de características similares 
 
1.3.3. Valor teórico 
 
El valor teórico de la presente investigación, toma relevancia al profundizar e 
investigar a detalle las variables tecnologías de comunicación e información y 
negocios electrónicos que en su momento serán de utilidad a investigadores que 
busquen trabajar dichas variables. 
 
1.3.4. Utilidad metodológica 
 
La utilidad metodológica se centra en el modelo de método usado para la presente 
investigación, el cual se constituye como un referente. 
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1.3.5. Viabilidad o factibilidad 
 
La presente investigación muestra viabilidad ya que la investigadora contó con 
los recursos necesarios para el desarrollo de la misma, tales como, económicos, 
materiales, humano y disposición de tiempo para el desarrollo de la misma. 
 
1.4. Objetivos de la investigación 
 
1.4.1. Objetivo general 
 
Determinar en qué medida las TICs se relaciona con los negocios electrónicos en 
las empresas exportadoras de la Región Cusco – 2019. 
 
1.4.2. Objetivos específicos 
 
 Determinar en qué medida la infraestructura informática se relaciona con los 
negocios electrónicos en las empresas exportadoras de la Región Cusco – 
2019. 
 
 Determinar en qué medida la infraestructura de comunicación se relaciona con 
los negocios electrónicos en las empresas exportadoras de la Región Cusco – 
2019. 
 
1.5. Delimitaciones de la investigación 
 
1.5.1. Delimitación temporal 
 
El presente estudio se circunscribió a la gestión del periodo de enero a mayo del 
2019. 
 
1.5.2. Delimitación espacial 
 
El presente estudio se desarrolló en la ciudad del Cusco, específicamente en las 
urbanizaciones de San Blas, Choquechaca, Magisterio, Santa Mónica, Saphi. 
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1.5.3. Delimitación conceptual 
 
La presente investigación se delimitó conceptualmente al uso de las teorías de las 
tecnologías de información y comunicación y los negocios electrónicos. 
 
1.5.4. Delimitación social 
 
Se delimitó socialmente al estudio de los empresarios dedicados a la exportación 
de servicios a través de los hospedajes familiares. 
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CAPÍTULO SEGUNDO 
 
MARCO TEÓRICO 
 
2.1. Antecedentes del estudio 
 
2.1.1. Antecedentes internacionales 
 
Antecedente 1 
 
Título: Uso de las TIC en el crecimiento y desarrollo de las empresas. 
Objetivo: Proveer a la compañía información relevante que le sirva como punto 
de comparación sobre las herramientas con las que no se cuenta actualmente y 
que suponen un beneficio mayor ahora y en el futuro. 
Autor: Jorge A. Torres Bejarano 
Universidad: Universidad Politécnica de Cartagena – Murcia - España 
Grado: Tesis de maestría 
Año: (2014) 
 
Conclusiones 
 
Primera: A través de la información provista por el empresario, pudimos ver que 
la mayoría de los clientes que se tienen son principalmente referenciados, y 
después aquellos que encontraron el negocio en la sección amarilla, con esto y los 
resultados de la encuesta, vimos como mediante el uso de internet es cada día más 
común entre todos los individuos, ya sea para uso personal, profesional o 
empresarial. La página de Facebook, atrajo a una cantidad de seguidores de los 
cuales algunos se convirtieron en clientes, suponiendo una venta extra para la 
empresa. Si se decidiera invertir en la página web, se podría ganar a los clientes 
que llegan por medio del anuncio en el directorio telefónico, ya que la mayoría 
de ellos hacen uso del internet al menos en ocasiones. 
 
Segunda: El costo de las TIC, solía ser un poco elevado al principio, ahora con 
la variedad de compañías ofreciendo servicios y productos similares, los precios 
se han reducido y se han vuelto más accesibles, para casi cualquier persona. Esta 
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inversión se puede ver a corto y largo plazo, ya que como vimos en los resultados, 
no solo tiene un ahorro desde el inicio, sino que este se incrementa 
significativamente a partir del segundo año. Cabe mencionar, que además 75 las 
nuevas generaciones están cada vez más encaminadas a hacer uso de estas nuevas 
TIC, y que los medios antiguos se están quedando obsoletos, hasta que llegara el 
día no muy lejano, en que este mundo este regido por puras cosas digitales y 
tecnológicas. 
 
Tercera: El incremento de un 26% en las ventas anuales, es una cifra que supone 
un gran logro, en comparación a la inversión que se tendría, por lo que mediante 
los datos que se mostraron, creemos que el resultado será positivo, ya que a 
cualquier empresario lo que le importa es hacer dinero, y estas sugerencias de 
invertir en estas herramientas, supondrán un extra para la empresa. Esperamos 
con este proyecto, haber podido motivar al empresario, a cambiar un poco su 
estrategia de publicidad, y a invertir en un gasto que supondrá para la empresa un 
gran beneficio a lo largo del tiempo, además que, con los datos reales obtenidos 
en las encuestas, y por la propia empresa, se queda muy cerca a la realidad. 
 
Cuarta: Este estudio también tiene alguna limitación, como que no se ha 
actualizado financieramente usando métodos de capitalización compuesta, ya que 
este no es el objetivo principal de la investigación y puede existir un cierto margen 
de error en los cálculos obtenidos, ya que como dijimos anteriormente, todas son 
estimaciones, en base a la información que se tenía.  
 
Quinta: El motivo de haber tomado la decisión de realizar un trabajo de fin de 
máster en el que se hiciera un análisis practico de una empresa mexicana, se debió, 
a que es una empresa familiar, en la que mi padre el señor Jorge A. Torres Avalos, 
quien es el fundador, ha sido quien ha administrado y tenido el control desde sus 
inicios. El principal interés, fue el hecho de que creemos que el negocio tiene una 
capacidad mayor para desarrollarse y crecer, pero que tal vez por la falta de 
actualizaciones de algunas herramientas tecnológicas, tal como es el caso de las 
TIC, la empresa no ha evolucionado como debería haberlo hecho.  
 
Sexta: A pesar de que el propietario ha sabido administrar muy bien la empresa, 
siempre es bueno que una mente joven pueda dar ideas nuevas y fomentar el 
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cambio, si es necesario. Puede ser que, en un tiempo no muy lejano, la 
responsabilidad del negocio tenga que quedar en otras manos y es por eso que, 
con los estudios profesionales que tenemos y lo investigado para realizar el 
estudio, nos atrevemos a decir que, si se hace caso de las implementaciones 
recomendadas y sugeridas, la empresa siga su curso como lo ha hecho hasta ahora 
e incluso pueda crecer más rápidamente.  
 
Séptima: Podemos ver que hoy en día, las TIC son un arma muy importante 
dentro del desarrollo de las empresas, por lo que, si nos mantenemos actualizados, 
tendremos una mayor oportunidad de ser una empresa líder en el sector y tener 
una ventaja competitiva frente a nuestros competidores. El costo de inversión no 
supone una fuerte suma de dinero, ya que en la actualidad se gasta más, utilizando 
otros medios; el ahorro que supondrá para la empresa, puede ser invertido en 
alguna otra cosa, y de esta forma los beneficios serán mayores, en comparación 
al gasto. Creemos que es una oportunidad para crecer y aunque puede que los 
cálculos no sean los correctos, sabemos que al menos, esto no será una perdida 
para la empresa, desde el punto de vista financiero. 
 
Antecedente 2 
 
Título: Estudio del comercio electrónico como estrategia de negocios dentro de 
las empresas que brindan servicios de hospedaje en el Cantón Salinas, Provincia 
de Santa Elena. 
Objetivo: Analizar los mecanismos de promoción y comercialización, que 
utilizan los establecimientos que brindan servicios de hospedaje en Salinas. 
Autora: Blanca Annabell Mateo López  
Universidad: Universidad Católica de Santiago de Guayaquil - Ecuador 
Grado: Tesis de maestría 
Año: (2015) 
 
Conclusiones 
 
Primera: Se determinó que los empresarios hoteleros de Salinas manejan 
sistemas tradicionales para la comercialización de sus servicios, siendo los más 
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utilizados las llamadas telefónicas y el correo electrónico para remitir 
información y promociones de sus servicios a sus clientes, pero este sistema limita 
la comercialización debido a que solo llega información básica y puntual que 
pudiera no ser de interés para el cliente en ese momento, y por otro lado esta 
información solo llega a contactos de bases que el establecimiento tenga. 
 
Segunda: Se identificó a través de los resultados de la investigación, que la 
página web es el medio de comunicación más efectivo y que pudieran utilizar 
para potenciar sus negocios, sin embargo; en algunos grupos de hoteles esta 
plataforma solo es con fines de publicidad, debido a que se encontró que un 
importante grupo de establecimientos no tienen desarrollado esta plataforma en 
sus empresas, identificando además ausencias de ecommerce. 
 
Tercera: Se conoció otro mecanismo de comercialización que realizan los 
empresarios hoteleros de Salinas como la publicación y venta en línea de sus 
servicios a través de portales web turísticos internacionales, siendo el de mayor 
predilección TripAdvisor seguido por Despegar.com, y en menor escala otras 
empresas, que les permiten llegar hacia públicos a nivel internacional como 
estrategia de sus negocios 
 
Cuarta: Se ha identificado la necesidad de los empresarios hoteleros, de la 
implementación tecnológica de una página web en sus establecimientos, que 
incluye el ecommerce, reorientando sus estrategias hacia el mercado digital a 
nivel mundial, y que para el efecto se incluyó en el presente trabajo las ventajas 
de la venta en línea, marketing relacional para contar con clientes duraderos. 
 
Quinta: Para el desarrollo de la propuesta orientada para los empresarios de los 
hoteles de Salinas, se realizó la búsqueda de páginas web de hoteles de al menos 
diez empresas para levantar información de sus funcionalidades y conocer nuevas 
tendencias, que posteriormente se efectuó la comparación mediante una matriz, 
para la estructura de la propuesta. 
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2.1.2. Antecedentes nacionales 
 
Antecedente 3 
 
Título: El rol del comercio electrónico como potenciador de la 
internacionalización de las MIPYMES peruanas en el sector turismo de aventura. 
Objetivo: Analizar el rol del comercio electrónico en la internacionalización de 
las MIPYMES del sector turismo de aventura, para elaborar una propuesta en 
materia digital que impulse la captación de turistas extranjeros, enfocados en el 
turismo internacional, y de esa forma se potencie el desempeño del sector turismo 
de aventura en el Perú. 
Autor: Claudio Franco Tello Córdova  
Universidad: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas 
Grado: Tesis de maestría 
Año: (2017) 
 
Conclusiones 
 
Primera: El marketing digital y el comercio electrónico en el Perú son 
herramientas que aún se encuentran en una fase incipiente en el Perú, sin 
embargo, hay indicios que señalan que se están desarrollando prontamente, 
debido al avance continuo de las tecnologías de información en el mundo, las 
cuales influyen en las empresas peruanas al momento de hacer negocios y captar 
nuevos clientes. 
 
Segunda: El turismo de aventura en el Perú es una industria prometedora, con un 
gran potencial de crecimiento. El Perú cuenta con las condiciones climáticas y 
geográficas difíciles de imitar por otros países, lo que le otorga una ventaja, que 
debe saber aprovechar. En la actualidad, existen iniciativas por parte de las 
entidades públicas y privadas para poder desarrollar esta industria tomando en 
cuenta el usuario extranjero de este tipo de deportes como objetivo central. 
 
Tercera: Los tipos de turismo más representativos en el Perú son el turismo 
gastronómico y cultural, el turismo de aventura puede tomar una mayor 
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importancia de la que actualmente representa para el Perú, mediante una labor 
conjunta entre el sector privado y público a fin de brindar las condiciones 
necesarias para que las MIPYMES tengan las acreditaciones necesarias y 
capacitación comercio electrónico debido para poder captar más usuarios 
extranjeros y lograr la internacionalización del sector. 
 
Cuarta: En la actualidad el desarrollo de turismo de aventura es una industria 
que genera empleo en las localidades y comunidades donde se realiza este tipo de 
turismo, existen iniciativas por parte de las empresas y el sector público, a fin de 
capacitar guías turísticos, financiados por ambas partes, generando empleo y un 
desarrollo sostenible para las personas que viven en las comunidades donde se 
realiza el turismo de aventura, lo cual representa un aporte para el fortalecimiento 
de las MIPYMES de la localidad. 
 
Quinta: Las herramientas del comercio electrónico y marketing digital en el 
turismo de aventura ayudan a recibir información del usuario y público objetivo 
a fin de conocer mucho más acerca de sus necesidades y anticiparse a posibles 
sucesos, además de agilizar los tiempos de respuesta al cliente, el cual es muy 
valorado por el usuario final. Además, las formas de pago por canales electrónicos 
contribuyen a dinamizar la actividad económica del turismo de aventura. 
 
Antecedente 4 
 
Título: Influencia de las tecnologías de información y comunicación en la calidad 
de los servicios de hoteles de 3 estrellas en la ciudad de Arequipa, 2016. 
Objetivo: Determinar la influencia de las tecnologías de información y 
comunicación en la calidad de los servicios de hoteles de 3 estrellas de la ciudad 
de Arequipa. 
Autoras: Govana Alicia Llanquecha Riveros  &  Monica Melissa Rodríguez 
Bordon 
Universidad: Universidad Nacional de San Agustín 
Grado: Tesis de prehrado 
Año: (2017) 
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Conclusiones 
 
Primera: Se determinó la influencia de las tecnologías de información y 
comunicación en los hoteles de 3 estrellas y se comprobó que estas empresas aún 
no han adoptado las tecnologías de información y comunicación como una 
herramienta necesaria para su desarrollo empresarial y como competencia en el 
mercado.  
 
Segunda: Se identificó la relación entre el grado de utilización de las TICs y la 
calidad de los servicios de los hoteles y se pudo comprobar que su sistema de 
reservas es limitado pues no que permite interactuar con sus potenciales clientes 
impidiéndoles brindar un mejor servicio de calidad, hecho que también se refleja 
en el manejo ausente de tecnologías de información en sus restaurantes.  
 
Tercera: Se identificó el grado de informatización de la empresa hotelera y la 
calidad servicios de los hoteles de 3 estrellas y se pudo determinar que cuentan 
con las herramientas necesarias de información y comunicación como es internet 
en el uso de páginas web para brindar una mejor calidad y rapidez de los servicios.  
 
Cuarta: Se logró conocer la influencia entre la capacitación del personal en la 
calidad de los servicios de los hoteles y se detectó la insatisfacción por parte de 
los huéspedes referente al servicio, manifestando que falta mejorar el servicio de 
atención al cliente por parte del personal que labora en los hoteles ya que se les 
brindo poca atención personalizada.  
 
Quinta: Se pudo identificar la influencia entre la seguridad informática del hotel 
en la calidad de los servicios de los hoteles y se determinó su importancia para la 
protección de documentos y datos contra posibles intromisiones internas o 
externas que ayuden a proteger la información tanto del hotel como del cliente. 
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2.1.3. Antecedente local 
 
Antecedente 5 
 
Título: Impacto de las tecnologías de información y comunicaciones (TIC´s) en 
la eficiencia de la actividad hotelera de la ciudad de Cusco, periodo 2000-2016 
Objetivo: Conocer cuál es el impacto de las tecnologías de información y 
comunicaciones (Tic´S) en la eficiencia de la actividad hotelera de la ciudad de 
Cusco, periodo 2000-2016. 
Autoras: Khaterine Geraldine Arenas Cárdenas  &  Ximena Parada García 
Universidad: Universidad Andina del Cusco 
Grado: Tesis de pregrado 
Año: (2018) 
 
Conclusiones 
 
Primera: Los resultados nos muestran que el uso intensivo de las TIC’s en los 
hoteles de categoría más alta, les asegura una ocupabilidad satisfactoria; por el 
contrario, en los hoteles de menor categoría el uso no es intensivo, en la mayor 
parte de los casos se limita al uso de una página web y el acceso al Internet por 
parte de los clientes, redundando en menores grados de ocupabilidad y resultados 
económicos bajos.  
 
Segunda: Dada la amplia gama de posibilidades que ofrecen las TIC’s, se 
concluye por la necesidad de que estas sean promovidas en su uso, de tal manera 
que esta adopción tecnológica, permita alcanzar mejores niveles de ocupabilidad 
y elevar los ingresos de los hoteles; paralelamente esto redundara en la obligada 
mejora de las condiciones del servicio hotelero en la ciudad de Cusco. 
 
Antecedente 6 
 
Título: Nivel de uso de Tecnologías de Información y Comunicación y Calidad 
de Servicio en las Agencias de Viajes y Turismo del Centro Histórico de Cusco – 
2016. 
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Objetivo: Analizar y evaluar el nivel de uso de las TIC que se da en la en las 
agencias de viaje y turismo ubicadas en el Centro Histórico de Cusco - 2016 
Autoras: Sheyla Sharo Vasquez Hermoza. 
Universidad: Universidad Andina del Cusco 
Grado: Tesis de pregrado 
Año: (2016) 
 
Conclusiones 
 
Primera: En los resultados se encontró varias deficiencias en el uso de las TIC y 
juntamente una baja calidad de servicio para la satisfacción turística, también se 
pudo observar una falta del importe económico de los sectores privados y 
públicos que trabajan juntamente con las agencias de viajes y turismo. 
 
2.2. Bases legales 
 
 Constitución política del Perú 
 Ley 30641 - Ley que Fomenta la Exportación de Servicios y el Turismo 
 
SUNAT (2017) menciona que: 
El 17 de agosto del 2017 fue publicada la Ley N° 30641, que fomenta la 
exportación de servicios y el turismo, cuyo objeto tiene por finalidad modificar la 
legislación del impuesto general a las ventas aplicable a las operaciones de 
exportación de servicios, a fin de fomentar la competitividad de nuestras 
exportaciones, mejorar la neutralidad del impuesto y eliminar distorsiones en su 
aplicación a este tipo de operaciones, como lo establece el artículo 1° de la referida 
Ley 
 
La citada Ley ha modificado el quinto párrafo del artículo 33° del TUO - Texto 
Único Ordenado de la Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo 
al Consumo, aprobado mediante el Decreto Supremo 055-99-EF y normas 
modificatorias, señalando que los servicios se considerarán exportados cuando 
cumplan concurrentemente con los siguientes requisitos: 
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a. Se presten a título oneroso desde el país hacia el exterior, lo que debe 
demostrarse con el comprobante de pago que corresponda, emitido de acuerdo 
con el reglamento de la materia y anotado en el Registro de Ventas e Ingresos. 
b. El exportador sea una persona domiciliada en el país. 
c. El usuario o beneficiario del servicio sea una persona no domiciliada en el país. 
d. El uso, la explotación o el aprovechamiento de los servicios por parte del no 
domiciliado tengan lugar en el extranjero. 
 
La Ley establece que, también se considera exportación las siguientes operaciones: 
"9. Los servicios de alimentación (incluye servicios de alimentación tipo 
catering); traslados; transporte turístico (terrestre, aéreo, ferroviario, acuático, 
teleféricos y funiculares de pasajeros con origen y destino desde el mismo punto 
de embarque); espectáculos de folklore nacional; teatro; conciertos de música 
clásica; ópera; opereta; ballet; zarzuela; espectáculos deportivos declarados de 
interés nacional; museos; eventos gastronómicos; mediación u organización de 
servicios turísticos; servicios de traducción; turismo de aventura y otras 
actividades de turismo no convencional (turismo vivencial, social y rural 
comunitario) que conforman el paquete turístico prestado por operadores 
turísticos domiciliados en el país, a favor de agencias, operadores turísticos o 
personas naturales, no domiciliados en el país, en todos los casos. 
 
2.3. Bases teóricas 
 
2.3.1. Tecnologías de información y comunicación - TICs 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016, págs. 15,106) 
afirma que: 
“Se entiende por Tecnologías de Información y Comunicación (TIC) al 
conjunto de herramientas, habitualmente de naturaleza electrónica, utilizadas 
para la recopilación, almacenamiento, tratamiento, difusión y transmisión de 
la información”. 
 
Para que las empresas puedan aprovechar al máximo las bondades que 
presentan las Tecnologías de Información y Comunicación (TIC), es necesario 
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que cuenten con una infraestructura adecuada. Los indicadores que muestran 
la infraestructura implementada y el acceso a ella son: uso de computadora, de 
telefonía fija y móvil, uso de redes, acceso a internet, comercio electrónico y 
usos de internet. A través de estos indicadores, se puede apreciar el grado o 
nivel de uso de las Tecnologías de Información y Comunicación como 
herramientas de gestión en las empresas. (Instituto Nacional de Estadística e 
Informática - INEI, 2016, pág. 15) 
 
Gonzales & Julca (2005) afirma que: 
Las tecnologías de la información y de las comunicaciones (TIC) son un 
término que se utiliza actualmente para hacer referencia a una gama amplia de 
servicios, aplicaciones, y tecnologías, que utilizan diversos tipos de equipos y 
de programas informáticos, y que a menudo se transmiten a través de las redes 
de telecomunicaciones. Las TIC se convierten en un gran soporte para la 
comunicación fluida y la coordinación permanente al interior de la estructura 
de la organización, así como entre las empresas que conforman la cadena de 
valor del bien o servicio ofrecido. (pág. 54) 
 
“Las Tecnologías de Información y Comunicación (TIC) son el resultado de una 
combinación de servicios, redes, software y artefactos -que se integran en un 
sistema de información interconectado y complementario- que tiene como 
finalidad mejorar la calidad de vida de los individuos dentro de un entorno. (Sal 
2011 cit. por (Llanquecha & Rodríguez, 2017, pág. 33) 
 
Llanquecha & Rodríguez (2017) afirman que: 
En resumen, las Tecnologías de Información y Comunicación (TIC) son el 
producto resultante de la convergencia de las Tecnologías de las 
Telecomunicaciones y de la Informática, que permiten la Adquisición, 
Producción, Almacenamiento, Tratamiento, Comunicación, Registro y 
Presentación de Información. En otras palabras, corresponden a un conjunto 
de avances tecnológicos que son proporcionados por la informática y las 
telecomunicaciones, las cuales básicamente proporcionan información, 
herramientas para su proceso y canales de comunicación. (pág. 33) 
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2.3.1.1. Evolución de la historia de las TICs 
 
Torres (2014, pág. 15) afirma que: 
Desde el inicio de la humanidad, el ser humano se ha visto en la 
necesidad de hacer algunas tareas tanto sencillas como complejas, 
para completar proyectos de diferente índole. Esto ha llevado a los 
investigadores y técnicos a buscar y desarrollar la forma de poder 
hacer esto de una forma más sencilla; creando así máquinas que 
pudieran hacer el trabajo de una forma automatizada. El concepto de 
lo que conocemos como TIC, es el resultado de la coincidencia de la 
tecnología electrónica, el software y las infraestructuras de las 
telecomunicaciones. Cuando se asocian esos tres tipos de tecnología 
se abre paso a lo que viene siendo el proceso de la información, y es 
aquí donde se crean nuevos espacios para la comunicación y 
transmisión de la información. 
 
Se puede decir que las telecomunicaciones surgen desde el momento 
en que se inventó el telégrafo en 1833 y posteriormente con la 
expansión de las redes telegráficas alrededor del mundo. Después del 
invento del telégrafo, podemos mencionar algunos otros eventos que 
han sido de suma importancia para la humanidad y que recaen en los 
avances tecnológicos de las TIC, como lo es el invento del teléfono 
en 1876, la primera transmisión radiotelefónica entre USA y UK en 
1927, el invento del transistor en 1948, la instalación del primer cable 
telefónico transatlántico en 1956, la primera central publica telefónica 
que usa componentes electrónicos y parcialmente digital en USA en 
1963, la primera oficina informatizada en 1965, entre otros.  
 
El concepto de TIC, es un concepto que apareció en el año de 1970, 
y se define como: “un conjunto de servicios, redes, software y 
dispositivos que tienen como fin la mejora de la calidad de vida de las 
personas dentro de un entorno”, y que además agrega la electrónica 
que viene siendo la base tecnológica que permite que las 
telecomunicaciones se desarrollen, así como a la informática y el 
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audiovisual; es aquí a su vez donde se da lugar al inicio del desarrollo 
de la era digital. Así bien remarcando lo mencionado anteriormente, 
las TIC se conforman por tres especialidades principalmente, que son: 
 
 La microelectrónica, que proviene de la electricidad y su presente 
con la electrónica. 
 La informática, que se basa principalmente en manipular y 
administrar la información de forma automática (software). 
 Las telecomunicaciones, siendo ésta la más antigua de las tres, 
usando como referencia al telégrafo.  
 
Pero, con el avance de las investigaciones y el desarrollo de éstas a 
inicios de los años 80, se ha hecho posible que la unión de las tres 
especialidades nombradas previamente, posibiliten la interconexión 
entre redes. Es así como las TIC se han convertido en un punto 
estratégico para la nueva economía de todas las pequeñas, medianas 
y grandes empresas; y desde ese entonces, se ha ido analizando y 
visto, que para que una empresa u organización tenga éxito, los 
criterios con los que éste será medido depende cada vez en gran 
medida de la capacidad que ésta tenga para adaptarse a las 
innovaciones tecnológicas y de la habilidad que se tenga para poder 
saber cómo explotarlas en beneficio propio 
 
2.3.1.2. Importancia de las TICs 
 
Borges (2006, pág. 63) 
La implementación exitosa del comercio electrónico reduce los costos 
de transacción y por lo tanto disminuye los límites entre mercados y 
el interior de las organizaciones, haciéndolas más orientadas para 
ellos. Las tecnologías de la información y la comunicación 
contribuyen decisivamente para lograr los efectos deseados.  
 
SAP y PriceWaterhouse y Coopers (2001) proponen un enfoque de 
alto nivel, conocido como panorama, que tiene el objetivo de ayudar 
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a las organizaciones a implementar los cambios necesarios para con 
el negocio electrónico. Las tecnologías de información y 
comunicación se ven como potenciadores y facilitadores de las 
organizaciones y, en algunos casos, capaces de constituirse como 
agentes de cambio estratégico y organizacional. El enfoque propuesto 
supone que necesariamente tiene que usar tecnologías que permitan 
interacción con WWW / Internet en una de las cuatro formas posibles: 
 
 Creación de un nuevo canal de ventas o marketing; 
 Integración de la cadena de valor, estableciendo fuertes vínculos 
con socios, que también se transforman para crear juntos valoran 
las redes; 
 Transformación de industrias a través de la creación de consorcios, 
mercados, organizaciones restringidas y virtuales; 
 Fusión de industrias y negocios, promoviendo un efecto de 
convergencia 
 
2.3.1.3. Importancia de las TICs en el sector turismo 
 
Gonzales & Julca (2005, pág. 85) afirma que: 
Las TIC han contribuido al crecimiento masivo del turismo y al 
aumento del volumen de la oferta y la demanda. Esto convierte a las 
Tecnologías de la Información y la Comunicación en uno de los 
elementos clave de la industria turística, ya que son el instrumento 
para la comercialización, la distribución y las funciones de ajuste de 
las empresas turísticas a la vez que a los consumidores les permite 
optimizar el valor de su dinero y tiempo cuando viajan y hacen 
turismo. 
 
El producto turístico, al tratarse de un servicio, posee unos rasgos que 
lo diferencian de otros productos, tales como su intangibilidad, 
imposibilidad de ser almacenados, heterogeneidad, simultaneidad de 
producción y consumo, etc. 
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2.3.1.4. Indicadores de las TICs 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016, pág. 15) 
menciona los siguientes: 
 
A. Infraestructura informática 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016) 
menciona que: 
Está conformado por el uso de computadoras, PDA/Tablet y el uso 
de internet. Su función primordial es complementar la labor 
administrativa para hacerla más segura, fluida y así simplificarla, 
asimismo, es responsable de centralizar, custodiar y procesar la 
mayoría de datos con los que opera la empresa. (pág. 17) 
 
 Uso de computadoras 
 
“Es decir, la utilización de la computadora en la realización de sus 
actividades”. (Instituto Nacional de Estadística e Informática - 
INEI, 2016, pág. 17) 
 
 Uso de PDA o tablet 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016, 
pág. 20) menciona que: 
Las PDA (Asistente digital personal) son pequeños ordenadores 
portátiles, que además de tener las funciones de una agenda 
electrónica convencional, incorporan todo tipo de aplicaciones, 
como procesador de textos, hoja de cálculo, bases de datos, 
reproductor multimedia o juegos. 
 
Las Tablet PC son fundamentalmente ordenadores portátiles 
que utilizan una pantalla táctil como dispositivo principal para 
interactuar con el usuario. Se le puede dar múltiples usos, 
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debido a que posee las mismas funciones de un portátil 
convencional. 
 
 Internet 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016) 
menciona que los tipos de internet son: 
Es una red informática mundial de uso público, que proporciona 
acceso a una serie de servicios de comunicación, incluyendo la 
web y que transporta correo electrónico, noticias, entretención 
y archivos de datos, con independencia del dispositivo utilizado 
(a través de una computadora, también puede ser por teléfonos 
móviles, tablet, PDA, máquinas de juegos, TV digital, etc). 
(pág. 105) 
 
 Usos del internet 
 
Según el Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI 
(2016, pág. 22) el uso de internet por parte de las empresas 
permite lograr ventajas, tales como: 
 
 Facilita el acceso a la información: Permite a sus miembros 
el acceso a la información sobre productos, envío de órdenes 
de pedido, informes sobre la ejecución de ventas, etc., todo 
desde un mismo sistema. Asimismo, el uso de internet 
permite recopilar información sobre clientes, empresas del 
sector y competencia. 
 
 Mejora la interactividad: Las empresas siempre pueden 
ofrecer herramientas (correo electrónico, noticias, 
sugerencias, etc.) que permiten a los usuarios ponerse en 
contacto directo con la empresa y buscar entre las diferentes 
posibilidades que le ofrece desde el punto de vista 
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informativo. Es el pilar fundamental que permite construir 
las bases para el trato personalizado e interactivo. 
 
 Facilita la creación de un eficiente sistema de trabajo: El 
uso de internet en las empresas estimula la creación de 
grupos de trabajo virtuales para la solución de problemas, de 
tal manera que pueden ponerse en contacto con expertos de 
la misma área y tomar mejores decisiones. 
 
 Provee nuevas oportunidades de negocio: La ausencia de 
barreras espaciales y temporales permite crear puntos de 
venta accesibles desde cualquier lugar del mundo y 
orientados por la búsqueda de productos y servicios con 
independencia de cuál es su lugar de fabricación y 
desarrollo. 
 
 Proporciona valor añadido a los clientes: La integración 
de las herramientas de publicidad, marketing y venta en un 
mismo sistema, permite crear un sistema / servicio de 
atención al cliente las 24 horas del día, con información 
especializada, atención personalizada y, en definitiva, 
herramientas de fidelización en el entorno online y en el 
entorno comercial convencional. 
 
 Tipos de acceso a internet 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016, 
págs. 29-30) menciona que los tipos de internet son: 
 
 Banda angosta: Incluye el módem analógico (marcación 
vía línea telefónica tradicional), RDSI (Red Integral de 
Servicios Integrados), DSL (Línea de abonado digital) a 
velocidades inferiores a 256 kbit/s, y teléfono móvil y otras 
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formas de acceso con una velocidad de descarga publicitada 
inferior a 256 kbit/s. Los servicios de acceso a banda angosta 
por teléfono móvil incluyen CDMA 1x (Versión 0), GPRS, 
WAP e i-mode. 
 
 Banda ancha fija: Se refiere a las tecnologías con 
velocidades de al menos 256 kbit/s, en uno o ambos sentidos, 
tales como DSL, módem por cable, líneas arrendadas de alta 
velocidad, fibra óptica, línea de poder, satélite, inalámbrico 
fijo, red de área local inalámbrica y WiMAX. Este tipo de 
conexión a internet permite estar conectado a un lugar 
estable para poder navegar. 
 
 Banda ancha móvil: Se refiere a las tecnologías con 
velocidades de al menos 256 kbit/s, en uno o ambos sentidos, 
tales como CDMA de banda ancha (W-CDMA), conocida 
en Europa como sistema universal de telecomunicaciones 
móviles (UMTS); el acceso a alta velocidad por paquete de 
enlace descendente (HSDPA), complementado por el acceso 
a alta velocidad del paquete de enlace ascendente (HSUPA); 
CDMA2000 1xEVDO y CDMA2000 1xEV-DV. El acceso 
puede ser a través de cualquier dispositivo (computadora 
portátil, teléfono móvil, etc.), esto permite tener una gran 
movilidad e ingresar a internet desde cualquier lugar que 
disponga de cobertura. 
 
 Anuncios por internet 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016, 
págs. 29-30) menciona que: 
Los anuncios vía internet o publicidad por internet son una 
manera de mercadotecnia que comúnmente emplean las 
empresas para promocionar algún tipo de producto o servicio 
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a través de la web. Incluye mensajería por email, 
mercadotecnia en buscadores web (SEM), mercadotecnia en 
redes sociales, publicidad por visualización (como banners 
en páginas web) y publicidad móvil. 
 
B. Infraestructura de comunicaciones 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016, pág. 
33) menciona que: 
Incluye el uso de telefonía fija y móvil, red de área local, intranet 
y extranet, esta infraestructura permite la integración de los 
sistemas de comunicación e informática, así como el desarrollo 
tecnológico de manera eficiente y confiable”.  
 
Incluye el uso de telefonía fija y móvil, red de área local, intranet 
y extranet, esta infraestructura permite la integración de los 
sistemas de comunicación e informática, así como el desarrollo 
tecnológico de manera eficiente y confiable. 
 
 Uso de telefonía 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016, 
pág. 33) menciona que: 
Actualmente se ha multiplicado en gran número las 
posibilidades de comunicación a distancia y uno de los medios 
más populares y con más difusión en el mundo es la telefonía 
móvil, que además de ser portátil, es inalámbrica al no requerir 
cables conductores para su conexión a la red telefónica. 
 
 Red de área local 
 
“La Red de Área Local permite una adecuada gestión de la 
información y del trabajo en conjunto, ya que se pueden compartir 
equipos periféricos como: impresoras láser, módem, entre otros 
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(Instituto Nacional de Estadística e Informática - INEI, 2016, pág. 
35)”. 
 
 Intranet y extranet 
 
“La intranet y extranet son sistemas de redes privadas que sirven 
para intercambiar información entre organizaciones y usuarios a 
través de internet”. (Instituto Nacional de Estadística e Informática 
- INEI, 2016, pág. 37) 
 
 Extranet: 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016) 
menciona que: 
Es una red cerrada que utiliza protocolos de internet para 
compartir la información de una empresa de manera segura 
con los proveedores, vendedores, clientes u otros socios 
comerciales. Puede tratarse de una extensión segura de una 
intranet que permite a los usuarios externos acceder a ciertas 
partes de la intranet de la empresa. También puede ser una 
parte privada del sitio web de la empresa, donde los socios 
comerciales pueden navegar después de ser autenticados en 
una página de inicio. (pág. 105) 
 
 Intranet: 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016) 
menciona que: 
Se refiere a una red interna de comunicaciones que utiliza 
protocolos de Internet y que permite la comunicación dentro 
de una organización (y con otras personas autorizadas). 
Normalmente, se encuentra protegida por un cortafuego 
(parte de un sistema o una red que está diseñada para 
bloquear el acceso no autorizado). (pág. 106) 
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 Uso de software 
 
“Las empresas utilizaron software propietario o privado, donde el 
autor mantiene la reserva de derechos sobre el uso, modificación o 
distribución por parte de los usuarios”. (Instituto Nacional de 
Estadística e Informática - INEI, 2016, pág. 38) 
 
 Sitios de gestión 
 
“Son sistemas que permiten tener una mejora continua de sus 
políticas, procedimientos y procesos de organización”. (Instituto 
Nacional de Estadística e Informática - INEI, 2016, pág. 40) 
 
2.3.2. Negocios electrónicos 
 
El comercio electrónico es la venta o compra de bienes o servicios por medio de 
redes computacionales y métodos específicamente diseñados para la recepción o 
compra de estas órdenes. (Instituto Nacional de Estadística e Informática - INEI, 
2016, pág. 45) 
 
“Transformación de los procesos internos y externos de la empresa mediante el 
uso de las tecnologías de información y comunicaciones”. (PROMPERU, 2010, 
pág. 15) 
 
Mejía (2017) afirma que: 
Es el uso de internet y la web que apoya la realización de transacciones de 
solicitud y pago de negocios. Dicho de manera más formal, consiste en las 
transacciones comerciales con capacidad digital entre organizaciones e 
individuos. En su mayor parte se refiere a las negociaciones que ocurren a 
través de Internet y la web. Las transacciones comerciales involucran el 
intercambio de valor (es decir dinero) a través de los límites organizacionales 
o individuales, a cambio de productos o servicios. (pág. 24) 
 
Hernández & Cano (2017) menciona que: 
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Es cualquier conjunto de actividades alrededor de la comercialización de un 
producto o servicio el cual utiliza como medio a la internet, y cuyo fin es la 
compra-venta de un producto basado en el tratamiento y transmisión 
electrónica de datos, mediante el uso de las tecnologías de la información. 
(pág. 123) 
 
Borges (2006, pág. 50) menciona que: 
El negocio electrónico realiza su potencial precisamente cuando las 
tecnologías de la información transforman procesos, productos y servicios 
comerciales tradicionales. Por lo tanto, es mucho más que usar WWW / 
Internet como un medio atractivo para promover la actividad o producción de 
la organización. 
 
El concepto de negocio en línea abarca el comercio electrónico. (compra y 
venta en línea) y reestructuración de procesos para optimizar el uso digital y 
aprovechar la información y comunicación, maximizando así el valor agregado 
que la organización puede ofrecer al usuario / cliente. 
 
El negocio electrónico, es el desarrollo y coordinación de los procesos 
empresariales fundamentales a través del uso intensivo de las tecnologías de 
la información, la comunicación e información digital. 
 
2.3.2.1. Beneficios de los negocios electrónicos 
 
PROMPERU (2010, págs. 28-30) menciona los siguientes: 
 
 Beneficios organizacionales: 
 
 Con poca inversión de capital una organización puede fácil y 
rápidamente acrecentar su cartera de clientes. 
 Se reducen los costos de crear, procesar, distribuir, almacenar y 
localizar información física. 
 Permite la reducción de inventarios. 
 Potencializa los procesos de mejoramiento continuo de los 
procesos organizacionales. 
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 Se facilita la customización extensiva de bienes y servicios. 
 Reduce significativamente el costo de las telecomunicaciones. 
 Otros beneficios: aumento de la productividad, flexibilidad y 
servicio al cliente, ciclos procesales y de entrega comprimidos, 
reducción de costos de transportación y fácil acceso a la 
información. 
 
 Beneficios de los consumidores 
 
 Permite la obtención de bienes y servicios 24 horas al día, 7 días 
de la semana, durante todo el año, desde casi cualquier lugar. 
 Proporciona al consumidor una gama de opciones de vendedores 
y productos. 
 Facilita el "real time delivery" para productos digitales. 
 Los consumidores reciben información relevante en segundos, en 
vez de días o semanas. 
 Viabiliza la participación de los consumidores en subastas 
virtuales. 
 Permite la interacción con otros clientes, facilitando el intercambio 
de ideas y experiencias con diferentes líneas de servicios y 
productos. 
 
 Beneficios de la sociedad 
 
 Permite el que más personas trabajen desde sus hogares y realicen 
menos viajes para realizar sus compras. 
 Permite que los bienes y servicios se puedan adquirir a menor 
precio. 
 Viabiliza el que consumidores en países en desarrollo adquieran 
bienes y servicios, que no podrían adquirir de forma convencional, 
incluyendo el aprendizaje de profesiones y la adquisición de 
grados universitarios. 
 Facilita la información y entrega de servicios públicos que presta 
el estado. 
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2.3.2.2. Objetivos de los negocios electrónicos 
 
“El objetivo no es sólo establecer relaciones comerciales, sino también 
brindar un valor diferenciado tanto a la empresa como a sus clientes, 
proveedores, socios y trabajadores”. (PROMPERU, 2010, pág. 15) 
 
2.3.2.3. Ventajas de los negocios electrónicos 
  
Hernández & Cano (2017, pág. 124) menciona los siguientes: 
 Disponibilidad en todo momento, los 365 días del año y las 24 horas. 
 Reducción de los inventarios, los cuales, para la parte empresarial 
generan costos. 
 Facilita la creación de servicios, generando valor añadido entre 
empresas. 
 Promueve igualdad en el trato con los clientes, independientemente 
de sus características propias, tales como su nivel económico, su 
nacionalidad, su país, etc. 
 Permite tener acceso a ofertas con una gama más amplia de productos, 
condiciones y de precio. 
 
2.3.2.4. Desventajas de los negocios electrónicos 
 
Hernández & Cano (2017, pág. 124) menciona los siguientes: 
 Desconfianza en los medios electrónicos de pago. 
 Debilidad en el marco legal de los contratos y transacciones. 
 Para un país de habla hispana, crea un problema cuando el idioma de 
la página no se encuentra disponible en español. 
 Desconfianza en que el producto no satisfaga las expectativas del 
comprador. 
 La falta de disponibilidad de internet para algunos sectores de la 
población. 
 
2.3.2.5. Características de los negocios electrónicos 
 
PROMPERU (2010) afirma que: 
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Desaparecen fronteras físicas y horarios. Su implantación requiere 
cambios en la cultura organizacional. Tiene efectos sobre los 
indicadores de desempeño de los procesos de negocio (tiempo, costo, 
servicio). Puede ser aplicado por micro, pequeñas, medianas y 
grandes empresas. (pág. 16) 
 
2.3.2.6. Tipos de aplicaciones de negocios electrónicos 
 
PROMPERU (2010, págs. 33-35) menciona los siguientes: 
 
A. E-CRM: Permite establecer relaciones con el cliente a través de 
sistemas que operan en Internet. El objetivo es incrementar la relación 
con el cliente, efectuando marketing one to one, automatizando la 
fuerza de ventas, brindando soporte adecuado al cliente, optimizando 
campañas de marketing, telemarketing, soporte y servicio; y lograr su 
fidelización. 
 
B. E-Commerce: Traslado y adaptación de los procesos de compra y 
venta de productos y servicios a Internet. 
 
C. E-SCM (Supply Chain Management): Permite la adecuada gestión 
de la cadena de suministros (intercambio de materiales, información 
y flujo financiero entre proveedor, fabricante, distribuidor, detallista 
y consumidor) haciendo uso de las tecnologías de Internet. 
 
D. E-Marketplaces: Son mercados virtuales que permiten tanto a 
vendedores como compradores agilizar sus procesos de 
compra/venta.  
 
E. E-Procurement: Gestiona los procesos de aprovisionamiento a 
través de Internet, desde la solicitud del producto o servicio hasta el 
pago del mismo. 
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2.3.2.7. Clasificación de los negocios electrónicos 
 
Tapia (2012, pág. 7) menciona los siguientes: 
 
A. Buisness to buisness (B2B): Es toda aquella transacción o acuerdo 
económico que hacen las empresas entre sí sobre una materia prima 
para así mismo pasar al siguiente paso que se denomina buisness to 
consumer (B2C) el ejemplo más claro de estas transacciones es la 
compra de materia prima por parte de un mayorista a una empresa o 
la compra de partes de computador de un mayorista a un minorista.   
 
B. Buisness to consumer (B2C): Es todo aquel método o estrategia que 
mantiene a las empresas en un enfoque más práctico para llegar al 
consumidor o cliente y un ejemplo claro de este es cuando un 
individuo se acerca a un punto de venta en algún barrio y hace una 
compra ya sea ropa, celulares o electrodomésticos, aunque estos hay 
debieron haber pasado por el proceso de (B2B) para que quedase un 
producto terminado. 
 
C. Business to goverment (B2G): Este también es definido como 
mercado de marketing del sector público y en materia se refiere a 
todas aquellas transacciones entre empresas y el gobierno, también la 
comercialización de variados bienes y servicios a diferentes niveles 
de gobierno como estatales, federales o locales; el ejemplo más claro 
de este es cuando se presentan solicitudes sobre las oportunidades de 
gobierno. 
 
2.3.2.8. Pilares del negocio electrónico 
 
Según Borges (2006, págs. 36-37) considera que: 
El negocio electrónico se basa en tres pilares: Información (acceso), 
servicios y las transacciones, los mismos que se describen a 
continuación.  
43 
 
 
A. Información 
 
Según Borges (2006) afirma que: 
Es el acceso, puesta a disposición y, en algunos casos, 
comercialización de noticias por pieza o firma. Tradicionalmente, 
la disponibilidad de información noticiosa es uno de los servicios 
que Internet ha hecho posible, asociando las ventajas de hacerlo en 
soporte digital y de poder recurrir al multimedia para representar 
la información (colores, imágenes, gráficos, videos, textos, audios 
y las animaciones permitieron el enriquecimiento de la Word Wide 
Web, convirtiéndola en un canal de comunicación con bastante 
potencial). (pág. 36) 
 
 Uso de redes sociales 
 
El Instituto Nacional de Estadistica e Informática – INEI (2016, 
pág. 53) menciona que: 
Las redes sociales se han convertido en una de las herramientas 
más populares en el mundo, no solo por su llegada a niños, 
jóvenes y adultos, sino por su nivel de utilidad para el desarrollo 
de las empresas. Estas han demostrado ser eficientes al 
momento de invertir en publicidad o en el desarrollo de redes 
de contactos. Las principales redes son:  
- Google 
- Youtube 
- Facebook 
- Twitter 
- Linkedln 
- Instagram 
 
 Información multimedia 
 
Belloch (2010) afirma que: 
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El término multimedia hace referencia al uso combinado de 
diferentes medios de comunicación: texto, imagen, sonido, 
animación y video. Los programas informáticos que utilizan de 
forma combinada y coherente con sus objetivos diferentes 
medios, y permiten la interacción con el usuario son 
aplicaciones multimedia interactivas 
 
 Publicidad 
 
Padilla (2015) indica que: 
Si utilizas publicidad para promocionar tu negocio online 
analiza tu estrategia y conoce de forma frecuente cuáles son las 
más funcionales en cuanto a vistas, además de las que generan 
el tráfico a tu tienda. Aunque la mayoría de los anuncios se 
manejan con presupuestos controlados de acuerdo al número de 
clics, es importante conocer la efectividad de la inversión que 
realizas. 
 
B. Servicios 
 
Según Borges (2006) afirma que: 
Este pilar corresponde a un mayor nivel de control y seguimiento 
de la actividad realizada por un usuario/cliente. La elección de 
alternativas de un producto dado, su composición en casos de 
mayor complejidad, o el soporte a la resolución de determinada 
tarea o necesidad pueden ser hechos por diversos servicios. La 
orientación de la acción, la recogida de datos o el apoyo a la 
elección y selección de información son ejemplos de servicios que 
pueden ofrecerse en el contexto del negocio electrónico. (pág. 36) 
 
 Tráfico 
 
Padilla (2015) indica que: 
Es importante conocer el número exacto de personas que 
ingresaron a tu sitio, el tiempo que permanecieron y si llegaron 
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a concretar una compra estableciendo de paso el porcentaje de 
personas que compraron vs el total de gente que ingresó al local 
online. 
 
 Tiempo 
 
“Con esta métrica podrás saber el tiempo que los usuarios 
permanecen en tu sitio, además de identificar cuánto tiempo les 
lleva realizar una compra”. (Padilla, 2015) 
 
 Clientes que regresan 
 
“También es importante conocer cuál es el porcentaje de los 
clientes que regresan y realizan más compras. De estos se debe 
analizar cuáles son sus preferencias además de darles seguimiento 
para saber su nivel de satisfacción con la tienda online”. (Padilla, 
2015) 
 
C. Transacciones 
 
Según Borges (2006) afirma que: 
De algún modo, este último pilar corresponde a un mayor nivel de 
oferta de negocio electrónico. Es posible hacer pagos, verificar la 
disponibilidad de un producto (como un alojamiento para una 
fecha determinada o un producto en stock), posibilidades que 
corresponden a un concepto esencial para la realización de 
intercambios sin necesidad de intervención de otros para confirmar 
las identidades, hacer pagos o verificar condiciones previas. (pág. 
37) 
 
 Clics y vistas de la promoción interna 
 
“Con esta medición podrás saber la funcionalidad de las 
promociones que realizas en tu sitio para impulsar la venta”. 
(Padilla, 2015) 
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 Seguimiento al carrito de compra 
 
“Esta es una métrica que sirve para identificar los productos que 
fueron agregados al carrito de compra y también aquellos que 
fueron retirados del mismo. Con ello podemos detectar posibles 
fallos dentro de nuestra oferta que podemos corregir”. (Padilla, 
2015) 
 
2.4. Hipótesis de la investigación 
 
2.4.1. Hipótesis general 
 
Las TICs se relacionan de manera positiva con los negocios electrónicos en las 
empresas exportadoras de la Región Cusco – 2019 
 
2.4.2. Hipótesis específicas 
 
 La infraestructura informática se relaciona de manera positiva con los negocios 
electrónicos en las empresas exportadoras de la Región Cusco – 2019. 
 
 La infraestructura de comunicación se relaciona de manera positiva con los 
negocios electrónicos en las empresas exportadoras de la Región Cusco – 
2019. 
 
2.5. Determinación de variables 
 
2.5.1. Identificación de variable 
 
a) Variable uno:  
Tecnologías de información y comunicación – TICs 
 
b) Variable dos:  
Negocios electrónicos 
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2.5.2. Conceptualización de variables 
 
Tabla 01 
Conceptualización de variables 
 
Variable Dimensiones 
Tecnologías de información y 
comunicación – TICs: Para que las 
empresas puedan aprovechar al máximo 
las bondades que presentan las 
Tecnologías de Información y 
Comunicación (TIC), es necesario que 
cuenten con una infraestructura 
adecuada. Los indicadores1 que 
muestran la infraestructura 
implementada y el acceso a ella son: uso 
de computadora, de telefonía fija y 
móvil, uso de redes, acceso a internet, 
comercio electrónico y usos de internet. 
A través de estos indicadores, se puede 
apreciar el grado o nivel de uso de las 
Tecnologías de Información y 
Comunicación como herramientas de 
gestión en las empresas. (Instituto 
Nacional de Estadística e Informática - 
INEI, 2016, pág. 15) 
Infraestructura informática: Está conformado por el uso de 
computadoras, PDA/Tablet y el uso de internet. Su función 
primordial es complementar la labor administrativa para 
hacerla más segura, fluida y así simplificarla, asimismo, es 
responsable de centralizar, custodiar y procesar la mayoría de 
datos con los que opera la empresa. (Instituto Nacional de 
Estadística e Informática - INEI, 2016, pág. 33) 
Infraestructura de comunicaciones: “Incluye el uso de 
telefonía fija y móvil, red de área local, intranet y extranet, 
esta infraestructura permite la integración de los sistemas de 
comunicación e informática, así como el desarrollo 
tecnológico de manera eficiente y confiable”. (Instituto 
Nacional de Estadística e Informática - INEI, 2016, pág. 33)  
Negocios electrónicos: El negocio 
electrónico realiza su potencial 
precisamente cuando las tecnologías de 
la información transforman procesos, 
productos y servicios comerciales 
tradicionales. Por lo tanto, es mucho 
más que usar WWW / Internet como un 
medio atractivo para promover la 
actividad o producción de la 
organización. El concepto de negocio en 
línea abarca el comercio electrónico. 
(compra y venta en línea) y 
reestructuración de procesos para 
optimizar el uso digital y aprovechar la 
información y comunicación, 
maximizando así el valor agregado que 
la organización puede ofrecer al usuario 
/ cliente. (Borges, 2006, pág. 50)   
Información: Acceso, puesta a disposición y, en algunos 
casos, comercialización de noticias por pieza o firma. 
Tradicionalmente, la disponibilidad de información noticiosa 
es uno de los servicios que Internet ha hecho posible, 
asociando las ventajas de hacerlo en soporte digital y de poder 
recurrir al multimedia para representar la información 
(colores, imágenes, gráficos, videos, textos, audios y las 
animaciones permitieron el enriquecimiento de la Word Wide 
Web, convirtiéndola en un canal de comunicación con 
bastante potencial). (Borges, 2006, pág. 36) 
Servicios: Este pilar corresponde a un mayor nivel de control 
y seguimiento de la actividad realizada por un usuario/cliente. 
La elección de alternativas de un producto dado, su 
composición en casos de mayor complejidad, o el soporte a la 
resolución de determinada tarea o necesidad pueden ser 
hechos por diversos servicios. La orientación de la acción, la 
recogida de datos o el apoyo a la elección y selección de 
información son ejemplos de servicios que pueden ofrecerse 
en el contexto del negocio electrónico. (Borges, 2006, pág. 
36) 
Transacciones: De algún modo, este último pilar 
corresponde a un mayor nivel de oferta de negocio 
electrónico. Es posible hacer pagos, verificar la 
disponibilidad de un producto (como un alojamiento para una 
fecha determinada o un producto en stock), posibilidades que 
corresponden a un concepto esencial para la realización de 
intercambios sin necesidad de intervención de otros para 
confirmar las identidades, hacer pagos o verificar condiciones 
previas. (Borges, 2006, pág. 37)    
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2.5.3. Operacionalización de variable 
 
Tabla 02 
Operacionalización de variables 
 
Variable Dimensiones Indicadores 
Tecnologías de 
información y 
comunicación - 
TICs 
Infraestructura informática 
 Uso de computadoras 
 Uso de PDA o tablet  
 Internet 
Infraestructura de 
comunicaciones 
 Uso de telefonía 
 Red de área local 
 Intranet y extranet 
 Uso de software 
 Sistemas de gestión 
Negocios 
electrónicos  
Información 
 Uso de redes sociales 
 Información multimedia 
 Publicidad 
Servicios 
 Tráfico 
 Tiempo 
 Clientes que regresan 
Transacciones 
 Clics y vistas de la promoción 
interna 
 Seguimiento al carrito de compra 
 
2.6. Definiciones de términos básicos  
 
 Actividad económica: Conjunto de operaciones realizadas por las empresas y/o 
establecimientos en las que se combinan recursos que intervienen en el proceso 
productivo, tales como: mano de obra, materias primas, equipos e insumos con el 
objeto de producir un conjunto homogéneo de bienes y/o servicios. Proceso mediante 
el cual se adquieren bienes y servicios que cubren necesidades o se obtienen 
ganancias. (Instituto Nacional de Estadística e Informática - INEI, 2016, pág. 105) 
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 Adaptación del producto: Es esencial la adaptación del producto en los mercados 
internacionales en base a los requerimientos que solicita el mercado internacional y la 
presentación de la misma, es por ello que identificar algunas debilidades y fortalezas 
dentro de ellas permitirá reforzar y generar nuevas estrategias y acciones. (Paredes D. 
, 2017, pág. 11) 
 
 Comercio electrónico: Es la venta, compra, obtención de bienes y servicios (incluye 
obtención de cotizaciones, negociación, solicitud y tramitación de contratos); 
intercambio electrónico de datos (EDI por su sigla en inglés); comercio móvil; 
integración del sistema de pedidos con el de los clientes/proveedores; facturación 
integrada y pagos de los clientes; integración completa con sistemas back-end; uso de 
una extranet; transacciones seguras; pago automatizado a proveedores. (Instituto 
Nacional de Estadística e Informática - INEI, 2016, pág. 105) 
 
 Computadora: “Aparato electrónico dotado de placas y circuitos, que proporcionan 
esquemas lógicos de razonamiento y memoria, capaz de aceptar e interpretar datos, 
efectuar operaciones y relatar los resultados de ellas”. (Chiavenato, 2014, pág. 323) 
 
Se entiende por computadora, a una computadora de escritorio o portátil. Una 
computadora de escritorio por lo general permanece fija en un lugar, normalmente el 
usuario está colocado en frente de ella y detrás del teclado. En tanto que, una laptop 
(computadora portátil) es lo suficientemente pequeña para llevar y usualmente permite 
la misma tarea que una computadora de escritorio; esto incluye los notebooks y 
netbooks. (Instituto Nacional de Estadística e Informática - INEI, 2016, pág. 105) 
 
 Comunicación: “Fenómeno que se presenta cuando el emisor envía un mensaje a un 
destinatario y viceversa por medio de un proceso de transmisión y recepción a través 
de un canal que los separa físicamente”. (Chiavenato, 2014, pág. 323) 
 
 Conocimiento: “El conocimiento lo crean las personas, a pesar de la inteligencia 
artificial y de otras tecnologías de la información. (Chiavenato, 2014, pág. 428) 
 
 Globalización: “La nueva economía es una economía global, mundial y planetaria. 
Las organizaciones globales y las compañías internacionales están de moda. Los 
negocios y el conocimiento no conocen fronteras”. (Chiavenato, 2014, pág. 429) 
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 Hardware: “Componentes físicos asociados a las TIC tales como servidores, PC’s, 
impresoras, etc.” (Gonzales & Julca, 2005, pág. 55) 
 
 Información: La información está constituida por un grupo de datos ya supervisados 
y ordenados, que sirven para construir un mensaje basado en un cierto fenómeno o 
ente. La información permite resolver problemas y tomar decisiones, ya que su 
aprovechamiento racional es la base del conocimiento. (Arce, 2017, pág. 68) 
 
“Conjunto de datos con un significado específico”. (Chiavenato, 2014, pág. 324) 
 
 Informática: “Es la disciplina que, por medios automáticos analiza la información de 
forma racional y sistemática”. (Chiavenato, 2014, pág. 315) 
 
 Sistema: “Conjunto de partes independientes que funcionan como una totalidad para 
algún propósito” (Chiavenato, 2014, pág. 324) 
 
 Sistema de información: “Conjunto de personas, datos y procedimientos que trabajan 
juntos para restaurar, guardar, procesar y diseminar información para apoyar la toma 
de decisiones y el control”. (Chiavenato, 2014, pág. 324) 
 
 Software: “Programas electrónicos que complementan el uso del hardware tales como 
bases de datos, lenguajes de programación, etc.” (Gonzales & Julca, 2005, pág. 54) 
 
 Tecnología: Desde el punto de vista administrativo, la tecnología es aquello que 
desarrollan las organizaciones en razón de los conocimientos acumulados y 
desarrollados respecto del significado y la ejecución de las tareas (know-how) y de 
sus manifestaciones físicas (como máquinas, equipos e instalaciones) y que constituye 
el conjunto de técnicas que utiliza la empresa para transformar los insumos que recibe 
en resultados, es decir en productos o servicios. (Chiavenato, 2014, pág. 383) 
 
 Virtualización: “Cuando se transforma la información de analógica a digital, las 
cosas físicas se convierten en virtuales, como la compañía virtual, la oficina virtual, 
el empleo virtual, el congreso virtual, la realidad virtual, la tienda virtual, etc.” 
(Chiavenato, 2014, pág. 428) 
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CAPÍTULO TERCERO 
 
MÉTODO 
 
3.1. Tipo de investigación 
 
La presente investigación es de tipo básica 
 
Una investigación es de tipo básica cuando, “Solo busca ampliar y profundizar el caudal 
de conocimientos científicos existentes acerca de la realidad. Su objeto de estudio lo 
constituyen las teorías científicas, las mismas que las analiza para perfeccionar sus 
contenidos” (Carrasco, 2005, pág. 43) 
 
3.2. Enfoque de investigación  
 
La presente investigación tendrá un enfoque cuantitativo. 
 
el enfoque cuantitativo utiliza la recolección y el análisis de datos para contestar 
preguntas de investigación y probar hipótesis establecidas previamente, y confía en la 
medición numérica, el conteo, y en el uso de la estadística para intentar establecer con 
exactitud patrones en una población. (2006, pág. 60) 
 
3.3. Alcance de la investigación 
 
La presente investigación es de alcance descriptivo - correlacional.  
 
“Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las características y los 
aspectos importantes del fenómeno que se somete a análisis”. (Gómez, 2006, pág. 66) 
 
Y es correlacional cuando: “… cuando tiene como finalidad conocer la relación o grado 
de asociación que exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en una muestra 
o contexto en particular” (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014, pág. 93) 
 
 
52 
 
 
3.4. Diseño de la investigación 
 
La presente investigación es de será de diseño no experimental de corte transversal.  
 
La investigación no experimental “Son estudios que se realizan sin la manipulación 
deliberada de variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente 
natural para analizarlos y los datos se recopilan en un momento único”. (Hernández, 
Fernández, & Baptista, 2014, págs. 152, 154) 
 
3.5. Población y muestra de estudio 
 
3.5.1. Población 
 
La población para la presente investigación estuvo considerada por los 
empresarios que desarrollan sus actividades de hospedajes familiares a través de 
las plataformas virtuales, ubicados en las zonas de San Blas, Choquechaca, 
Magisterio, Santa Mónica y Saphi, cantidad desconocida, motivo por el cual se 
tomará en cuenta la población infinita. 
 
3.5.2. Muestra 
 
La muestra para realizar la presente investigación, será calculada tomando en 
cuenta la fórmula para cantidades infinitas o desconocidas, la cual es como sigue: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
n= 
Z² * p * q 
E² 
Donde Calculo 
n= Muestra n= Muestra 
Z= Nivel de confianza 95% adaptado de la 
tabla normal estandarizada (Z=1.96) 
Z= 1.96 
p= Proporción de aciertos 50% p= 0.5 
q= Proporción de errores  50% q= 0.5 
e= Margen de error o error muestra (e=10%) e= 0.01 
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n =  96.04~96 
 
Después de aplicada la fórmula se tiene un resultado de 96 unidades de estudio 
 
3.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Las técnicas e instrumentos considerados para el recojo de datos serán los siguientes: 
 
Tabla 03 
Técnicas instrumentos de recolección de datos 
Técnica Instrumento Unidad de estudio 
Encuesta 
- Cédula de preguntas 
o cuestionario 
- Aplicado al 
personal del INPE 
 
3.7. Validez y confiabilidad de instrumentos 
 
Se utilizará el programa SPSS V 2.0 para la validación. 
 
3.8. Procesamiento del análisis de datos 
 
Para el procesamiento de la información se utilizará la hoja de datos Excel para el 
vaciado de datos y el programa SPSS V 20 para la confiabilidad y la estadística. 
 
3.9. Plan de análisis de datos 
 
El plan de análisis de datos se desarrollará a partir del desarrollo de la propuesta del 
instrumento para el recojo de información, el cual estará dirigida a los empresarios de los 
diferentes establecimientos de hospedaje.   
n= 
(1.96)² * 0.5 * 0.5 
0.1² 
n= 
0.9604 
0.01 
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CAPÍTULO CUARTO 
 
RESULTADOS 
 
4.1. Baremación y validación del instrumento de recolección de la información 
 
4.1.1. Fiabilidad del instrumento 
 
Para validar el instrumento aplicado a los empresarios de las empresas 
exportadoras de servicios en la ciudad, se utilizó la técnica estadística 
denominada Índice de Consistencia Interna Alfa de Cronbach, considerando lo 
siguiente: 
 
 Si el Coeficiente alfa de Cronbach es mayor o igual a 0.8, entonces, el 
instrumento es fiable, por lo tanto, las mediciones son estables y consistentes. 
 
 Si el Coeficiente alfa de Cronbach es menor a 0.8, entonces, el instrumento no 
es fiable, por lo tanto, las mediciones presentan variabilidad heterogénea. 
 
Los resultados del coeficiente de Alfa de Cronbach, se presentan a continuación: 
 
Tabla 04 
Análisis de Alfa de Cronbach Global 
 
Estadístico de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0,893 32 
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Interpretación:  
 
 El valor obtenido en el estadístico de fiabilidad Alfa de Cronbach global es de 
0.893, lo que indica que existe confiabilidad en el instrumento de recolección 
de datos aplicados a los empresarios, tomando en cuenta el 32 que 
corresponden a las preguntas del cuestionario. 
 
4.1.2. Baremación 
 
Tabla 05 
Baremación 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.2. Resultados estadísticos de la investigación 
 
Los resultados de las variables de las tecnologías de información y comunicación - TICs, 
y negocios electrónicos se presentan a continuación: 
 
4.2.1. Resultado del análisis estadístico de la variable tecnologías de información y 
comunicación - TICs 
 
El objetivo es determinar cómo se emplean las TICs en las empresas exportadoras 
de la Región Cusco – 2019, siendo los resultados los siguientes: 
 
Alternativas del 
instrumento 
Promedios 
Interpretación de 
promedios 
Nunca 1 – 1.80 Muy bajo 
Casi nunca 1.81 – 2.61 Bajo 
A veces 2.62 – 3.42 Regular 
Casi siempre 3.43 – 4.23 Alto 
Siempre 4.24 – 5.0 Muy alto 
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4.2.1.1. Análisis descriptivo de la infraestructura informática 
 
Se analizó la infraestructura informática y la infraestructura de 
comunicaciones, las cuales se detallan a continuación. 
 
A. Resultados de los indicadores de la infraestructura informática 
 
Tabla 06 
Indicadores de la dimensión de la infraestructura informática 
Infraestructura 
informática 
Uso de 
computadoras 
Uso de PDA o 
tablet 
Internet 
f % f % f % 
Muy bajo 4 4.2% 15 15.6% 18 18.8% 
Bajo 7 7.3% 28 29.2% 17 17.7% 
Regular 24 25.0% 26 27.1% 28 29.2% 
Alto 24 25.0% 15 15.6% 19 19.8% 
Muy alto 37 38.5% 12 12.5% 14 14.6% 
Total 96 100% 96 100% 96 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 01. Indicadores de la dimensión de la infraestructura informática 
Fuente: Elaboración propia 
0.0%
5.0%
10.0%
15.0%
20.0%
25.0%
30.0%
35.0%
40.0%
Uso de
computadoras
Uso de PDA o
tablet
Internet
4.2%
15.6%
18.8%
7.3%
29.2%
17.7%
25.0% 27.1%
29.2%
25.0%
15.6%
19.8%
38.5%
12.5%
14.6%
Muy bajo
Bajo
Regular
Alto
Muy alto
57 
 
 
Interpretación: 
 
 Uso de computadoras: Como se puede observar el 38.5% de las personas 
encuestadas manifestaron que a un nivel muy alto se hace uso de las 
computadoras, el 25% consideró que el nivel es alto, para otro 25% es regular, 
el 7.3% considera que es bajo y el 4.2% que es muy bajo, dichos resultados 
muestran que los pequeños empresarios en el sector hotelero en su mayoría 
hacen uso de los equipos de cómputo para las reservas de las habitaciones. 
 
 Uso de PDA o tablet: El 29.2% de los empresarios encuestados indicaron que 
a un nivel bajo hacen uso de los PDA o Tablet, el 27.1% consideró que el nivel 
es regular, el 15.6% opinó que es muy bajo, para otro 15.6% es alto y el 12.5% 
respondió que el nivel es muy alto, situación que muestra que no todos los 
empresarios cuentan con un PDA o Tablet para realizar sus actividades o hacer 
las reservas de las habitaciones. 
 
 Internet: Como se observa el 29.2% de las personas encuestadas indicaron 
que a un nivel regular se aprovecha el internet en las empresas, el 19.8% 
consideró que el nivel es alto, el 18.8% cree que es muy bajo, el 17.7% 
respondió que es bajo y el 14.6% que es muy alto, tales resultados indican que 
no todos los empresarios hacen uso del internet para realizar los anuncios 
publicitarios de la empresa, así como no siempre es aprovechado el internet 
para realizar las ventas y reservas del servicio de hospedaje que ofrecen. 
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B. Infraestructura informática 
 
Tabla 07 
Infraestructura informática 
Ponderación f % Baremación 
Muy bajo 13 13.5% 0.13 
Bajo 17 17.7% 0.36 
Regular 26 27.1% 0.81 
Alto 19 19.8% 0.81 
Muy alto 21 21.9% 1.09 
Total 96 100.0% 3.20 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 02. Infraestructura informática 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar el 27.1% de las personas encuestadas, manifestaron 
que a un nivel regular se presenta la infraestructura informática, el 21.9% 
consideró que el nivel es muy alto, para el 19.8% es alto, el 17.7% cree que es 
bajo y el 13.5% respondió que es muy bajo, lo que pone en manifiesto que la 
mayoría de los empresarios hacen uso de distintos equipos como el uso de 
computadoras, observándose que todos los empresarios cuentan con una muy a 
pesar que no las utilicen para realizar el trabajo de reservas, de igual manera los 
PDA o tables que a pesar de contar con uno no son aprovechados para realizar 
el trabajo y finalmente el internet que tampoco es aprovechado para la 
realización de publicidad o venta del servicio de hospedaje, el escaso uso de 
tales herramientas y equipos no ayudan a cumplir la función primordial que 
tienen las empresas, la cual tampoco ayuda a complementar la albor 
administrativa para hacerla más segura, fluida y simplificada.   
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C. Comparación promedio de los indicadores de la infraestructura 
informática 
 
Tabla 08 
Comparación promedio de los indicadores de la dimensión de la infraestructura 
informática 
Indicadores Valor 
Escala de 
medición 
Uso de computadoras 3.86 Regular 
Uso de PDA o tablet 2.80 Regular 
Internet 2.94 Regular 
Infraestructura informática 3.20 Regular 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 03. Comparación promedio de los indicadores de la dimensión de la 
infraestructura informática 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar el indicador del uso de computadoras muestra un 
promedio de 3.86 lo que indica que el nivel es regular, seguido del internet con 
un promedio de 2.94 y el uso de PDA o tablets con un promedio de 2.80, 
resultados que indican que el nivel es también regular en ambos casos, dando 
un promedio de 3.20 para la dimensión de la infraestructura informática que 
representa un nivel regular. 
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4.2.1.2. Análisis descriptivo de la infraestructura de comunicaciones 
 
Se analizó el uso de telefonía, la red de área local, el intranet y extranet, 
el uso de software y los sistemas de gestión, las cuales se detallan a 
continuación. 
 
A. Resultados de los indicadores de la infraestructura de comunicaciones 
 
Tabla 09 
Indicadores de la dimensión de la infraestructura de comunicaciones 
Infraestructura 
de 
comunicaciones 
Uso de 
telefonía 
Red de 
área local 
Intranet y 
extranet 
Uso de 
software 
Sistemas de 
gestión 
f % f % f % f % f % 
Muy bajo 41 42.7% 10 10.4% 68 70.8% 70 72.9% 35 36.5% 
Bajo 12 12.5% 8 8.3% 13 13.5% 15 15.6% 25 26.0% 
Regular 14 14.6% 12 12.5% 11 11.5% 1 1.0% 11 11.5% 
Alto 9 9.4% 22 22.9% 2 2.1% 1 1.0% 14 14.6% 
Muy alto 20 20.8% 44 45.8% 2 2.1% 9 9.4% 11 11.5% 
Total 96 100% 96 100% 96 100% 96 100% 96 100% 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 04. Indicadores de la dimensión de la infraestructura de comunicaciones 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Uso de telefonía: Como se puede observar el 42.7% de los empresarios 
encuestados indicaron que a un nivel muy bajo se hace uso de telefonía, el 
20.8% manifestó que el nivel es muy alto, para el 14.6% es regular, el 12.5% 
opinó que es bajo y el 9.4% consideró que es alto, dichos resultados muestran 
que no todos los hospedajes cuentan con una línea de telefonía fija operativa, 
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así mismo solo unos cuantos disponen de una línea telefónica móvil que sea 
de exclusividad para las operaciones de la empresa. 
 
 Red de área local: Se observa que el 45.8% de las personas encuestadas 
indicaron que a un nivel muy alto se tiene una red de área local, el 22.9% indicó 
que es nivel es alto, para el 12.5% es regular, el 10.4% consideró que es muy 
bajo y el 8.3% que es bajo, estadística que muestra que en la mayoría de las 
empresas los equipos se encuentran interconectados en red, así mismo se 
brinda el servicio de wifi a los huéspedes de los hospedajes. 
 
 Intranet y extranet: Como se puede observar el 70.8% de los empresarios 
encuestados manifestaron que a un nivel muy bajo se cuenta con el servicio de 
intranet y extranet, el 13.5% considera que el nivel es bajo, para el 11.5% es 
regular, el 2.1% considera que es alto y para otro 2.1% es muy alto, datos que 
muestran que gran parte de las empresas no cuentan con un sistema intranet 
que les permita mantener comunicación entre el personal de la misma empresa, 
así mismo el uso del sistema extranet en las empresas es muy bajo, no 
existiendo intercambio de información con los usuarios y proveedores del 
servicio. 
 
 Uso de software: Se observa que el 72.9% de las personas encuestadas 
indicaron que a un nivel muy bajo se hace uso de un software en las empresas, 
el 15.6% consideró que el nivel es bajo, para el 9.45 es muy alto, el 1% 
respondió que es alto y otro 1% cree que es regular, situación que muestra que 
los empresarios del servicio de hospedaje no cuentan con un software para la 
realización de las reservas de las habitaciones o un software que facilite el 
manejo de inventarios. 
 
 Sistema de gestión: Como se puede observar el 36.5% de las personas 
encuestadas indicaron que los sistemas de gestión se presentan a un nivel muy 
bajo, el 26% consideró que el nivel es bajo, para el 14.6% es alto, el 11.5% 
manifestó que es regular y para otro 11.5% es muy alto, situación que muestra 
que en los hospedajes no se tienen establecidas de manera clara cuales son las 
políticas para la realización de reservas vía virtual, así como tampoco se 
encuentran claros los procedimientos y procesos para la realización de reserva 
vía virtual.   
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B. Infraestructura de comunicaciones 
 
Tabla 10 
Infraestructura de comunicaciones 
Ponderación f % Baremación 
Muy bajo 45 46.9% 0.47 
Bajo 14 14.6% 0.30 
Regular 10 10.4% 0.31 
Alto 10 10.4% 0.41 
Muy alto 17 17.7% 0.90 
Total 96 100.0% 2.38 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 05. Infraestructura de comunicaciones 
Fuente: Elaboración propia  
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar el 46.9% de las personas encuestadas indicaron que 
a un nivel muy bajo se presenta la infraestructura de comunicaciones en los 
hospedajes a través de plataformas virtuales, el 17.7% consideró que el nivel 
es muy alto, para el 14.6% es bajo, el 10.7% respondió que es regular y para 
otro 10.4% es alto, datos estadísticos que muestran que el uso de la telefonía 
fija no es muy común en muchos empresarios, realizando solo las reservas vía 
telefonía móvil de uso personal, no contando con un número que sea de 
exclusividad para la empresa; en cuanto a la red de área local se ha evidenciado 
que los equipos se encuentran interconectados en red, y que si se brinda el 
servicio wifi a los huéspedes; el uso de un sistema de intranet y extranet es casi 
nulo entre los empresarios, de igual manera no cuentan con un software para 
la realización de las reservas y el control de los inventarios y finalmente no 
existen políticas, procedimientos y procesos establecidos de forma clara que 
ayuden a realizar las reservas vía virtual.   
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C. Comparación promedio de los indicadores de la infraestructura de 
comunicaciones 
 
Tabla 11 
Comparación promedio de los indicadores de la dimensión de la infraestructura 
informática 
Indicadores Valor 
Escala de 
medición 
Uso de telefonía 2.54 Bajo 
Red de área local 3.88 Alto 
Intranet y extranet 1.52 Muy bajo 
Uso de software 1.58 Muy bajo 
Sistemas de gestión 2.39 Bajo 
Infraestructura de comunicaciones 2.38 Bajo 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 06. Comparación promedio de los indicadores de la dimensión de la 
infraestructura informática 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar el indicador de red de área local presenta un promedio 
de 3.88 que de acuerdo a la tabla de baremación indica un nivel alto, seguido 
del uso de telefonía con un promedio de 2.54 y los sistemas de gestión con 
2.39, ambos indicadores muestran que el nivel es bajo, por otro lado, se 
observa el uso del software con un promedio de 1.58 y el intranet y extranet 
con 1.52, que indican que el nivel es muy bajo, llegando así a la dimensión de 
la infraestructura de comunicaciones con un promedio de 2.38 que representa 
un nivel bajo.   
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4.2.1.3. Análisis de las tecnologías de información y comunicación - TICs 
 
Tabla 12 
Tecnologías de información y comunicación – TICs 
 
Ponderación f % Baremación 
Muy bajo 33 34.4% 0.34 
Bajo 15 15.6% 0.32 
Regular 16 16.7% 0.50 
Alto 13 13.5% 0.56 
Muy alto 19 19.8% 0.97 
Total 96 100.0% 2.69 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 07. Tecnologías de información y comunicación - TICs 
Fuente: Elaboración propia 
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Interpretación: 
 
 Como se puede observar el 34.4% de las personas encuestadas manifestaron 
que las tecnologías de información y comunicación – TICs en los hospedajes 
vía plataforma virtual de la ciudad del Cusco se encuentra a un nivel muy bajo, 
el 19.8% consideró que el nivel es muy alto, para el 16.7% es regular, el 15.6% 
respondió que es bajo y el 13.5% indicó que es alto, dichos resultados 
estadísticos muestran que en las casas de hospedaje se cuenta con 
infraestructura informática como las computadoras, tablets e internet, sin 
embargo no se hace un uso óptimo de dichas herramientas para realizar la 
actividad empresarial de reservas de habitaciones, manejo logístico y 
publicidad; la infraestructura de comunicaciones se desarrolla a un nivel bajo, 
mostrando que a pesar de tener las herramientas necesarias estas no son 
aprovechadas no contando con un teléfono fijo para la empresa o una línea 
celular de exclusividad de la misma, la red de área local muestra la 
interconexión de los equipos y el uso de wifi por los huéspedes, en cuanto al 
uso de intranet y extranet esta también es casi nula, lo mismo que ocurre con 
el uso de software para el manejo de la empresa, el cual no es tomado en cuenta 
y finalmente los sistemas de gestión los cuales no están bien establecidos por 
todos los empresarios mostrando dificultades al momento de realizar alguna 
reserva vía virtual.,  
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4.2.1.4. Comparación promedio de las dimensiones de las tecnologías de 
información y comunicación - TICs 
 
Tabla 13 
Comparación promedio de las dimensiones de las tecnologías de información y 
comunicación - TICs 
Indicadores Valor 
Escala de 
medición 
Infraestructura informática 3.20 Regular 
Infraestructura de comunicaciones 2.38 Bajo 
TICs 2.69 Regular 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 08. Comparación promedio de las dimensiones de las tecnologías de 
información y comunicación - TICs 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar la dimensión de la infraestructura informática 
presenta un promedio de 3.20 que de acuerdo a la escala de baremación 
representa un nivel regular, la infraestructura de comunicaciones con un 
promedio de 2.38 indica que el nivel es bajo, llegando así a la variable de las 
TIC´s con un promedio de 2.69 que indica que el nivel es regular. 
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4.2.2. Resultado del análisis estadístico de la variable negocios electrónicos 
 
El objetivo es determinar cómo se desarrollan los negocios electrónicos en las 
empresas exportadoras de la Región Cusco – 2019, siendo los resultados los 
siguientes: 
 
4.2.2.1. Análisis descriptivo de la información 
 
Se analizó el uso de redes sociales, la información multimedia y la 
publicidad, las cuales se detallan a continuación. 
 
A. Resultados de los indicadores de la información  
 
Tabla 14 
Indicadores de la dimensión de la información 
Información 
Uso de redes 
sociales 
Información 
multimedia 
Publicidad 
f % f % f % 
Muy bajo 23 24.0% 23 24.0% 36 37.5% 
Bajo 15 15.6% 20 20.8% 16 16.7% 
Regular 20 20.8% 24 25.0% 17 17.7% 
Alto 21 21.9% 17 17.7% 16 16.7% 
Muy alto 17 17.7% 12 12.5% 11 11.5% 
Total 96 100% 96 100% 96 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 09. Indicadores de la dimensión de la información 
Fuente: Elaboración propia 
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Interpretación: 
 
 Uso de las redes sociales: Como se puede observar el 24% de las personas 
encuestadas indicaron que el uso de las redes sociales se presenta a un nivel 
muy bajo, el 21.9% consideró que es alto, para el 20.8% es regular, el 17.7% 
es muy alto y el 15.6% indicó que es bajo, lo que muestra que la mayoría de 
los empresarios no hacen uso de las redes sociales para promocionar el 
hospedaje no logrando así contactar a posibles clientes a través de las mismas. 
 
 Información multimedia: Como se puede observar el 25% de las personas 
encuestadas indicaron que a un nivel regular se utiliza información 
multimedia, el 24% consideró que el nivel es muy bajo, para el 20.8% es bajo, 
el 17.7% respondió que el nivel es alto y el 12.5% indicó que es muy alto, 
dichos valores muestran que solo una parte de los empresarios aprovecha de 
esta herramienta para promocionar el servicio de hospedaje que brinda, 
manifestando un descuido al actualizar la información multimedia que 
manejan. 
 
 Publicidad: Se puede observar que el 37.5% de las personas encuestadas 
indicaron que a nivel muy bajo se presenta la publicidad para las empresas 
estudiadas, el 17.7% consideró que el nivel es regular, para el 16.7% es bajo, 
para otro 16.7% es alto y el 11.5% indicó que es muy bajo, situación que 
muestra que los empresarios no realizan publicidad en las redes sociales ya sea 
de manera gratuita y mucho menos en los espacios pagados de manera virtual. 
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B. Información  
 
Tabla 15 
Información 
Ponderación f % Baremación 
Muy bajo 27 28.1% 0.28 
Bajo 17 17.7% 0.35 
Regular 20 20.8% 0.63 
Alto 18 18.8% 0.76 
Muy alto 14 14.6% 0.71 
Total 96 100.0% 2.73 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 10. Información 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar el 28.1% de las personas encuestadas indicaron que 
a un nivel muy bajo se maneja la información de manera virtual en los negocios 
electrónicos, el 20.8% consideró que el nivel es regular, para el 18.8% es alto, 
el 17.7% indicó que es bajo y el 14.6% manifestó que es muy bajo, situación 
que muestra que los empresarios no manejan de manera adecuada la 
información que presentan en el mundo virtual sobre sus empresas, no 
haciendo un uso adecuado de las redes sociales, pues la información 
multimedia que ponen es muy escasa y junto a ello no saben aprovechar los 
espacios publicitarios gratuitos que el mundo virtual les ofrece, o los pagados 
a fin de poder ser ubicados por los buscadores con un nivel de prioridad 
elevado.    
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C. Comparación promedio de los indicadores de la información 
 
Tabla 16 
Comparación promedio de los indicadores de la información 
Indicadores Valor 
Escala de 
medición 
Uso de redes sociales 2.95 Regular 
Información multimedia 2.74 Regular 
Publicidad 2.51 Bajo 
Información  2.73 Regular 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 11. Comparación promedio de los indicadores de información 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar el indicador del uso de las redes sociales presenta un 
promedio de 2.95 que de acuerdo a la escala de baremación indica un nivel 
regular, la información multimedia con un promedio de 2.74 también indica 
que el nivel es regular y la publicidad se presenta con un nivel bajo obteniendo 
un promedio de 2.51, es así que la dimensión de la información se presenta a 
un nivel regular con un promedio de 2.73. 
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4.2.2.2. Análisis descriptivo de los servicios 
 
Se analizó el tráfico, tiempo y clientes que regresan, los resultados se 
detallan a continuación. 
 
A. Resultados de los indicadores de los servicios 
 
Tabla 17 
Indicadores de la dimensión de los servicios 
Servicios 
Tráfico Tiempo 
Clientes que 
regresan 
f % f % f % 
Muy bajo 24 25.0% 39 40.6% 22 22.9% 
Bajo 20 20.8% 18 18.8% 19 19.8% 
Regular 22 22.9% 18 18.8% 24 25.0% 
Alto 16 16.7% 13 13.5% 18 18.8% 
Muy alto 14 14.6% 8 8.3% 13 13.5% 
Total 96 100% 96 100% 96 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 12. Indicadores de la dimensión de los servicios 
Fuente: Elaboración propia 
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Interpretación: 
 
 Tráfico: Como se puede observar el 25% de las personas encuestadas 
indicaron que a un nivel muy bajo se encuentra el tráfico virtual, el 22.9% 
consideró que el nivel es regular, para el 20.8% es bajo, el 16.7% indicó que 
es alto y el 14.6% respondió que es muy alto, datos que muestran que solo unos 
cuantos empresarios hacen seguimiento del número de personas que ingresan 
a su sitio web o hacen uso de plataformas y contabilizadores virtuales que 
permitan contabilizar a los usuarios que entran en su ciberespacio. 
 
  Tiempo: Como se observa el 40.6% de las personas encuestadas indicaron 
que a un nivel muy bajo verifican el tiempo en el mundo virtual, el 18.8% 
consideró que el nivel es bajo, para otro 18.8% es regular, el 13.5% respondió 
que es alto y el 8.3% indicó que es muy alto, situación que muestra que solo 
unos cuantos empresarios hacen seguimiento del tiempo que los cibernautas 
permanecen en su sitio web y redes, así como solo unos cuantos han 
identificado el tiempo que se demoran realizando las reservas de las 
habitaciones de manera virtual. 
 
 Clientes que regresan: Se observa que el 25% de las personas indicaron que 
a un nivel regular existe un control sobre los clientes que regresan, el 22.9% 
consideró que el nivel es muy bajo, para el 19.8% es bajo, el 18.8% cree que 
es alto y el 13.5% respondió que es muy alto, situación que muestra que no 
todos los empresarios tienen un control sobre los clientes que regresan a 
realizan una reserva virtual, así como que se desconoce las preferencias de los 
huéspedes que visitan la página web. 
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B. Servicios 
 
Tabla 18 
Servicios 
Ponderación f % Baremación 
Muy bajo 28 29.2% 0.30 
Bajo 19 19.8% 0.39 
Regular 21 21.9% 0.67 
Alto 16 16.7% 0.67 
Muy alto 12 12.5% 0.62 
Total 96 100.0% 2.63 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 13. Servicios 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar el 29.2% de las personas encuestadas indicaron que a un 
nivel muy bajo se encuentran los servicios de los negocios electrónicos, el 21.9% 
consideró que el nivel es regular, para el 19.8% es bajo, el 16.7% indicó que es 
alto y el 12.5% respondió que es muy alto, lo que indica que los empresarios no 
hacen un seguimiento adecuado del tráfico que existe en sus páginas web, 
desconociendo muchos de ellos como realizar esta consulta; en cuanto al tiempo 
tampoco se hace un seguimiento del tiempo en el que los cibernautas permanecen 
en el sitio web y el tiempo en el que demoran para hacer la reserva virtual; 
finalmente en cuanto al indicador clientes que regresan, se ha evidenciado que no 
se tienen un control sobre los huéspedes que realizan la reserva varias veces y no 
se conoce sobre las preferencias de los mismos.   
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C. Comparación promedio de los indicadores de los servicios 
 
Tabla 19 
Comparación promedio de los indicadores de los servicios 
Indicadores Valor 
Escala de 
medición 
Tráfico 2.76 Regular 
Tiempo 2.31 Bajo 
Clientes que regresan 2.82 Regular 
Servicios 2.63 Regular 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 14. Comparación promedio de los indicadores de los servicios 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar el indicador de los clientes que regresan presenta un 
promedio de 2.82 que de acuerdo a la escala de baremación indica que el nivel 
es regular, el tráfico con un promedio de 2.76 indica que el nivel también es 
regular y el tiempo con un promedio de 2.31 representa un nivel bajo, es así 
que la dimensión de los servicios muestra un promedio de 2.63 que indica que 
el nivel es regular. 
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4.2.2.3. Análisis descriptivo de las transacciones 
 
Se analizó los clics y visitas de la promoción interna y el seguimiento al 
carrito de compra, los resultados se detallan a continuación. 
 
A. Resultados de los indicadores de las transacciones 
 
Tabla 20 
Indicadores de la dimensión de las transacciones 
Transacciones 
Clics y vistas de la 
promoción interna 
Seguimiento al carrito 
de compra 
f % f % 
Muy bajo 35 36.5% 32 47.8% 
Bajo 16 16.7% 10 14.9% 
Regular 17 17.7% 4 6.0% 
Alto 15 15.6% 15 22.4% 
Muy alto 13 13.5% 6 9.0% 
Total 96 100% 96 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 15. Indicadores de la dimensión de las transacciones 
Fuente: Elaboración propia 
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Interpretación: 
 
 Clics y vistas de la promoción interna: Como se puede observar 36.5% 
de los empresarios encuestados indicaron que a un nivel muy bajo se 
presentan los clics y vistas de la promoción interna, el 17.7% consideró 
que el nivel es regular, para el 16.7% es bajo, el 15.6% respondió que es 
alto y el 13.5% cree que es muy alto, situación que muestra que los 
empresarios no siempre hacen seguimiento del número de personas que 
ven y opinan de sus promociones vía web y muy pocos hacen uso de 
plataformas virtuales que permitan observar las visitas de sus 
promociones por los cibernautas. 
 
 Seguimiento al carrito de compra: El 47.8% de las personas encuestadas 
indicaron que a un nivel muy bajo se realiza el seguimiento al carrito de 
compra, el 22.4% manifestó que el nivel es alto, para el 14.9% es bajo, el 
9% consideró que es muy alto y el 6% que es regular, datos que muestran 
que no todos los empresarios cuentan con la opción de carrito de compra 
en su sitio web, y junto a ello los que tienen no realizan un seguimiento 
del servicio del carrito de compra que realizan sus clientes. 
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B. Transacciones 
 
Tabla 21 
Transacciones 
Ponderación f % Baremación 
Muy bajo 48 50.0% 0.50 
Bajo 13 13.5% 0.27 
Regular 11 11.5% 0.32 
Alto 15 15.6% 0.64 
Muy alto 9 9.4% 0.48 
Total 96 100.0% 2.21 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 16. Transacciones 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar el 50% de las personas encuestadas indicaron que a 
un nivel muy bajo se realizan las transacciones vía virtual, el 15.6% consideró 
que el nivel es alto, para el 13.5% es bajo, el 11.5% opinó que es regular y el 
9.4% consideró que es muy alto, situación que muestra que los empresarios no 
realizan un seguimiento al número de personas que ven y opinan de sus 
promociones vía web, existiendo también un descuido por el seguimiento al 
carrito de compra que manejan en sus sitios web. 
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C. Comparación promedio de los indicadores de las transacciones 
 
Tabla 22 
Comparación promedio de los indicadores de las transacciones 
Indicadores Valor 
Escala de 
medición 
Clics y vistas de la promoción interna 2.52 Bajo 
Seguimiento al carrito de compra 1.91 Bajo 
Transacciones 2.21 Bajo 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 17. Comparación promedio de los indicadores de las transacciones 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar el indicador de clics y vistas de la promoción interna 
presenta un promedio de 2.52 que de acuerdo a la escala de baremación 
representa un nivel bajo, así mismo el indicador del seguimiento al carrito de 
compra presenta un nivel bajo con un promedio de 1.91, es así que la 
dimensión de las transacciones representa un nivel bajo con un promedio de 
2.21. 
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4.2.2.4. Análisis de los negocios electrónicos 
 
Tabla 23 
Negocios electrónicos 
Ponderación f % Baremación 
Muy bajo 33 34.4% 0.34 
Bajo 17 17.7% 0.35 
Regular 18 18.8% 0.57 
Alto 16 16.7% 0.69 
Muy alto 12 12.5% 0.62 
Total 96 100.0% 2.56 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 18. Negocios electrónicos 
Fuente: Elaboración propia 
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Interpretación: 
 
 Como se puede observar el 34.4% de las personas encuestadas manifestaron 
que los negocios electrónicos en los hospedajes vía plataforma virtual de la 
ciudad del Cusco se encuentra a un nivel muy bajo, el 18.8% manifestó que el 
nivel es regular, el 17.7% consideró que es bajo, para el 16.7% es alto y el 
12.5% mencionó que es muy bajo, datos estadísticos que reflejan que la 
información no es manejada de manera óptima debido a que no se hace uso de 
las redes sociales para poder promocionar y generar contactos de posibles 
clientes, no aprovechando la información multimedia que podrían cargar a sus 
sitios web a fin de hacerla más llamativa y la publicidad vía virtual que se 
encuentra mucho más descuidada al no hacer uso de los sitios gratuitos o 
pagados que ofrece el mundo virtual, en cuanto a los servicios, se ha 
evidenciado que los empresarios no hacen un seguimiento adecuado del tráfico 
de sus sitios web, del tiempo en que los cibernautas permanecen y demoran 
para hacer una reserva y peor aún al no tener un registro de los clientes que 
retornan vía virtual; finalmente, las transacciones que también muestran el 
escaso seguimiento de las promociones que son vistas y opinadas por los 
cibernautas y del carrito de compras, el cual no es un servicio que ofrecen muy 
pocos empresarios. 
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4.2.2.5. Comparación promedio de las dimensiones de los negocios 
electrónicos 
 
Tabla 24 
Comparación promedio de las dimensiones de los negocios electrónicos 
Indicadores Valor 
Escala de 
medición 
Información  2.73 Regular 
Servicios 2.63 Regular 
Transacciones 2.21 Bajo 
NEGOCIOS ELECTRÓNICOS 2.56 Bajo 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 19. Comparación promedio de las dimensiones de los negocios 
electrónicos 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar la dimensión de la información presenta un promedio 
de 2.73 que de acuerdo a la escala de baremación representa un nivel regular, 
seguida de los servicios con un promedio de 2.63 que también indica que el 
nivel es regular y finalmente las transacciones con un promedio de 2.21 que 
representa un nivel bajo, es así que la variable de los negocios electrónicos 
muestra un promedio de 2.56 lo que indica que el nivel es bajo. 
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4.2.3. Resultados de la correlación 
 
Para conocer la correlación de las variables se realizó la prueba de hipótesis 
donde: 
 
 Si el valor obtenido (valor P) > 0.05 no se acepta la hipótesis planteada. 
 Si el valor obtenido (valor P) < 0.05 se acepta la hipótesis planteada. 
 
Tabla 25 
Escala de valores para interpretar la correlación de Pearson 
 
Valor Significado 
-1 Correlación negativa grande y perfecta 
-0,9   a   -0,99 Correlación negativa muy alta 
-0,7   a   -0,89 Correlación negativa alta 
-0,4   a   -0,69 Correlación negativa moderada 
-0,2   a   -0,39 Correlación negativa baja 
-0,01   a  -0,19 Correlación negativa muy baja 
0 Correlación nula 
0,01   a  0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2   a   0,39 Correlación positiva baja 
0,4   a   0,69 Correlación positiva moderada 
0,7   a   0,89 Correlación positiva alta 
0,9   a   0,99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 
Fuente: Suárez Ibujes (2007) 
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4.2.3.1. Correlación entre las TIC´s y los negocios electrónicos 
 
Hipótesis general: 
 
Las TICs se relacionan de manera positiva con los negocios electrónicos 
en las empresas exportadoras de la Región Cusco – 2019 
 
Tabla 26 
Correlación entre las TIC´s y los negocios electrónicos 
 
Ponderación de 
interpretación 
TICs 
NEGOCIOS 
ELECTRÓNICOS 
Muy bajo 33 33 
Bajo 15 17 
Regular 16 18 
Alto 13 16 
Muy alto 19 12 
Total 96 96 
Correlación de Pearson r = 0.87                           p = 0.0095 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar existe una correlación entre las TICs y los negocios 
electrónicos, donde el valor de r = 0.87, que de acuerdo a la tabla de valores 
de Pearson se puede interpretar que existe una correlación positiva alta.  
 
  
84 
 
 
4.2.3.2. Correlación entre la infraestructura informática y los negocios 
electrónicos 
 
Hipótesis específica 1: 
 
La infraestructura informática se relaciona de manera positiva con los 
negocios electrónicos en las empresas exportadoras de la Región Cusco 
– 2019 
 
Tabla 27 
Correlación entre la infraestructura informática y los negocios electrónicos 
 
Ponderación de 
interpretación 
Infraestructura 
informática 
NEGOCIOS 
ELECTRÓNICOS 
Muy bajo 13 33 
Bajo 17 17 
Regular 26 18 
Alto 19 16 
Muy alto 1 12 
Total 76 96 
Correlación de Pearson r = 0.14                     p = 0.032 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar existe una correlación entre la infraestructura 
informática y los negocios electrónicos, donde el valor de r = 0.14, que de 
acuerdo a la tabla de valores de Pearson se puede interpretar que existe una 
correlación positiva muy baja.  
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4.2.3.3. Correlación entre la infraestructura de comunicación y los negocios 
electrónicos 
 
Hipótesis específica 2: 
 
La infraestructura de comunicación se relaciona de manera positiva con 
los negocios electrónicos en las empresas exportadoras de la Región 
Cusco – 2019 
 
Tabla 28 
Correlación entre la infraestructura de comunicaciones y los negocios 
electrónicos 
Ponderación de 
interpretación 
Infraestructura de 
comunicaciones 
NEGOCIOS 
ELECTRÓNICOS 
Muy bajo 45 33 
Bajo 14 17 
Regular 10 18 
Alto 10 16 
Muy alto 17 12 
Total 96 96 
Correlación de Pearson r = 0.89                       p = 0.000 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
 
 Como se puede observar existe una correlación entre la infraestructura de 
comunicaciones y los negocios electrónicos, donde el valor de r = 0.89, que de 
acuerdo a la tabla de valores de Pearson se puede interpretar que existe una 
correlación positiva alta.  
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CAPÍTULO QUINTO 
 
DISCUSIÓN 
 
5.1. Descripción de los hallazgos más relevantes y originales 
 
El presente trabajo se enfocó en el cumplimiento de los objetivos planteados, siendo el 
general: Determinar en qué medida las TICs se relaciona con los negocios electrónicos 
en las empresas exportadoras de la Región Cusco – 2019, teniendo los siguientes 
hallazgos: 
 
- En cuanto a las TIC´s, estas se presentan a un nivel regular con un promedio de 2.69, 
dicho resultado estadístico muestra que en los hospedajes familiares con reservas vía 
virtual de la ciudad del Cusco, se cuenta con infraestructura informática como las 
computadoras, tablets e internet, sin embargo no se hace un uso óptimo de dichas 
herramientas para realizar la actividad empresarial de reservas de habitaciones, 
manejo logístico y publicidad; la infraestructura de comunicaciones se desarrolla a un 
nivel bajo, mostrando que a pesar de tener las herramientas necesarias estas no son 
aprovechadas no contando con un teléfono fijo para la empresa o una línea celular de 
exclusividad de la misma, la red de área local muestra la interconexión de los equipos 
y el uso de wifi por los huéspedes, en cuanto al uso de intranet y extranet esta también 
es casi nula, lo mismo que ocurre con el uso de software para el manejo de la empresa, 
el cual no es tomado en cuenta y finalmente los sistemas de gestión los cuales no están 
bien establecidos por todos los empresarios mostrando dificultades al momento de 
realizar alguna reserva vía virtual. 
 
- En cuanto a los negocios electrónicos estos presentan un promedio de 2.56, lo que 
indica que el nivel es bajo, dato estadístico que refleja que la información no es 
manejada de manera óptima debido a que no se hace uso de las redes sociales para 
poder promocionar y generar contactos de posibles clientes, no aprovechando la 
información multimedia que podrían cargar a sus sitios web a fin de hacerla más 
llamativa y la publicidad vía virtual que se encuentra mucho más descuidada al no 
hacer uso de los sitios gratuitos o pagados que ofrece el mundo virtual, en cuanto a 
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los servicios, se ha evidenciado que los empresarios no hacen un seguimiento 
adecuado del tráfico de sus sitios web, del tiempo en que los cibernautas permanecen 
y demoran para hacer una reserva y peor aún al no tener un registro de los clientes que 
retornan vía virtual; finalmente, las transacciones que también muestran el escaso 
seguimiento de las promociones que son vistas y opinadas por los cibernautas y del 
carrito de compras, el cual no es un servicio que ofrecen muy pocos empresarios. 
 
5.2. Comparación critica con la literatura existente 
 
A partir de los resultados logrados en la presente investigación se puede apreciar y 
entender la importancia de la adecuada implementación y practica así como de lograr una 
óptima relación entre las TIC´s y los negocios electrónicos cuyos conceptos evidencian 
claramente que su implementación y practica son muy necesarias para toda empresa que 
pretendan tener una presencia global, ello se denota con la relación positiva alta 
demostrada en los resultados de la presente investigación entre ambas variables, sin 
embargo la práctica de las mismas aun no es la más adecuada en la población motivo de 
la investigación pues los resultados evidencia que las TIC´s se presentan a un nivel 
regular y los negocios electrónicos a un nivel bajo, dichos resultados se relacionan con 
lo logrado por Torres (2014) en su investigación titulada: Uso de las TIC en el 
crecimiento y desarrollo de las empresas, quien además de resaltar la importancia de 
dichas variables, evidencia claramente la reducción de costos en el corto y mediano 
plazo, siendo ello un factor importante para las organizaciones. 
 
De igual manera lo planteado por Tello (2017) en su investigación titulada: El rol del 
comercio electrónico como potenciador de la internacionalización de las MIPYMES 
peruanas en el sector turismo, se relaciona estrechamente a los datos obtenidos en la 
presente investigación puesto que muestra la poca aplicación de dichas herramientas pero 
el crecimiento paulatino y que por necesidad se viene dando y deberá dar para consolidar 
la presencia empresarial en mercados globales. 
 
5.3. Descripción de las limitaciones del estudio 
 
Se constituyeron como limitantes a la presente investigación principalmente la reducida 
apertura a brindar información por parte de los empresarios hoteleros, ello debido a la 
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natural actitud de temor frente a la competencia u otros organismos que pudieran requerir 
información para otros fines como la SUNAT entre otros, lo cual fue superado logrando 
diversas entrevistas en varias oportunidades a fin de ganar la confianza de dichos 
empresarios. 
 
5.4. Implicancias del estudio 
 
Las implicancias a las cuales se orienta como propuesta y alternativa la presente 
investigación es la de constituirse en una herramienta de análisis y comparación para las 
casas de hospedaje y sus respectivos promotores empresarios, así como para 
investigadores interesados en implementar y desarrollar el binomio TIC´s negocios 
electrónicos en diversas empresas. 
 
  
 
CONCLUSIONES 
 
De acuerdo a los objetivos planteados se tiene las siguientes conclusiones: 
 
Primera: Las TIC´S se desarrollan a un nivel regular con un promedio de 2.69, indicando que 
los hospedajes familiares con reservas vía virtual cuentan con la infraestructura informática sin 
embargo, estas no son utilizadas de manera óptima; los negocios electrónicos se presentan a un 
nivel bajo con un promedio de 2.56, mostrando así que los empresarios no aprovechan de la 
información, servicios y transacciones que podrían realizar estando inmersos en el mundo 
virtual, dichos resultados, indican que existe una correlación entre las TICs y los negocios 
electrónicos, donde el valor de r = 0.87, que de acuerdo a la tabla de valores de Pearson se 
puede interpretar que existe una correlación positiva alta. 
 
Segunda: La infraestructura informática presenta un promedio de 3.2 que de acuerdo a la tabla 
de baremación representa un nivel regular, manifestado por la existencia de computadoras, 
tablet e internet en las empresas, lo que indica que existe una correlación entre la infraestructura 
informática y los negocios electrónicos, donde el valor de r = 0.14, que de acuerdo a la tabla 
de valores de Pearson se puede interpretar que existe una correlación positiva muy baja. 
 
Tercera: La infraestructura de comunicación presenta un promedio de 2.38 que de acuerdo a 
la tabla de baremación representa un nivel bajo, resultados que muestran el uso de la telefonía 
fija, red de área local, intranet y extranet, uso de software y los sistemas de gestión, indicando 
que existe una correlación entre la infraestructura de comunicaciones y los negocios 
electrónicos, donde el valor de r = 0.89, que de acuerdo a la tabla de valores de Pearson se 
puede interpretar que existe una correlación positiva alta. 
 
  
  
 
RECOMENDACIONES 
 
Primera: Se recomienda a los empresarios y administradores de los establecimientos de 
hospedaje con reservas vía plataforma virtual que al existir una alta relación entre el uso de las 
TIC´s y los negocios electrónicos se capaciten a fin de conocer a fondo dicha práctica 
empresarial moderna lo cual les permitirá manejar de mejor manera sus sistemas de reservas y 
ventas para una óptima captación de clientes, dichas capacitaciones dependiendo de los costos 
podrían desarrollarse a través de plataformas virtuales a las cuales deberán de tener acceso todo 
el personal de las empresas. 
 
Segunda: Al existir una correlación baja entre la infraestructura informática y los negocios 
electrónicos, se recomienda a los empresarios y administradores de los establecimientos de 
hospedaje con reservas vía plataforma virtual, promover la asignación presupuestaria que les 
permita contar con equipos de punta a partir de los cuales se pueda optimizar y dinamizar la 
venta de servicios así como el trabajo interno, para lo cual también se deberán implementar 
capacitaciones al personal en el uso de dichas herramientas sugiriéndose la periodicidad de 
dichas capacitaciones de manera semestral. 
 
Tercera: Se recomienda a los empresarios y administradores de los establecimientos de 
hospedaje con reservas vía plataforma virtual que, al evidenciarse la escasa existencia en el uso 
de las tecnologías de la comunicación, promuevan la implementación, capacitación y uso de 
telefonía fija y/o celular exclusivo para la empresa, con el fin de potenciar su uso así como de 
reducir costos y tiempos en el desarrollo de sus diversas operaciones tanto a nivel interno como 
externo. 
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Anexo 01: Matriz de operacionalización de variables 
 
Variables Dimensiones Indicadores 
TICs: Para que las empresas puedan aprovechar 
al máximo las bondades que presentan las 
Tecnologías de Información y Comunicación 
(TIC), es necesario que cuenten con una 
infraestructura adecuada. Los indicadores que 
muestran la infraestructura implementada y el 
acceso a ella son: uso de computadora, de 
telefonía fija y móvil, uso de redes, acceso a 
internet, comercio electrónico y usos de internet. 
A través de estos indicadores, se puede apreciar 
el grado o nivel de uso de las Tecnologías de 
Información y Comunicación como 
herramientas de gestión en las empresas. 
(Instituto Nacional de Estadística e Informática 
- INEI, 2016, pág. 15) 
Infraestructura informática: Está conformado por el uso de 
computadoras, PDA/Tablet y el uso de internet. Su función primordial 
es complementar la labor administrativa para hacerla más segura, fluida 
y así simplificarla, asimismo, es responsable de centralizar, custodiar y 
procesar la mayoría de datos con los que opera la empresa. (Instituto 
Nacional de Estadística e Informática - INEI, 2016, pág. 17) 
 Uso de 
computadoras 
 Uso de PDA o 
tablet  
 Internet 
Infraestructura de comunicaciones: “Incluye el uso de telefonía fija y 
móvil, red de área local, intranet y extranet, esta infraestructura permite 
la integración de los sistemas de comunicación e informática, así como 
el desarrollo tecnológico de manera eficiente y confiable”. (Instituto 
Nacional de Estadística e Informática - INEI, 2016, pág. 33) 
 Uso de telefonía 
 Red de área local 
 Intranet y extranet 
 Uso de software 
 Sistemas de 
gestión 
Negocios electrónicos: El negocio electrónico 
realiza su potencial precisamente cuando las 
tecnologías de la información transforman 
procesos, productos y servicios comerciales 
Información: Acceso, puesta a disposición y, en algunos casos, 
comercialización de noticias por pieza o firma. Tradicionalmente, la 
disponibilidad de información noticiosa es uno de los servicios que 
Internet ha hecho posible, asociando las ventajas de hacerlo en soporte 
 Uso de redes 
sociales 
 Información 
multimedia 
  
 
tradicionales. Por lo tanto, es mucho más que 
usar WWW / Internet como un medio atractivo 
para promover la actividad o producción de la 
organización. El concepto de negocio en línea 
abarca el comercio electrónico. (compra y venta 
en línea) y reestructuración de procesos para 
optimizar el uso digital y aprovechar la 
información y comunicación, maximizando así 
el valor agregado que la organización puede 
ofrecer al usuario / cliente. (Borges, 2006, pág. 
50) 
digital y de poder recurrir al multimedia para representar la información 
(colores, imágenes, gráficos, videos, textos, audios y las animaciones 
permitieron el enriquecimiento de la Word Wide Web, convirtiéndola 
en un canal de comunicación con bastante potencial). (Borges, 2006, 
pág. 36) 
 Publicidad 
Servicios: Este pilar corresponde a un mayor nivel de control y 
seguimiento de la actividad realizada por un usuario/cliente. La elección 
de alternativas de un producto dado, su composición en casos de mayor 
complejidad, o el soporte a la resolución de determinada tarea o 
necesidad pueden ser hechos por diversos servicios. La orientación de la 
acción, la recogida de datos o el apoyo a la elección y selección de 
información son ejemplos de servicios que pueden ofrecerse en el 
contexto del negocio electrónico. (Borges, 2006, pág. 36) 
 Tráfico 
 Tiempo 
 Clientes que 
regresan 
Transacciones: De algún modo, este último pilar corresponde a un 
mayor nivel de oferta de negocio electrónico. Es posible hacer pagos, 
verificar la disponibilidad de un producto (como un alojamiento para 
una fecha determinada o un producto en stock), posibilidades que 
corresponden a un concepto esencial para la realización de intercambios 
sin necesidad de intervención de otros para confirmar las identidades, 
hacer pagos o verificar condiciones previas. (Borges, 2006, pág. 37) 
 Clics y vistas de la 
promoción interna 
 Seguimiento al 
carrito de compra 
  
  
 
Anexo 02: Matriz de consistencia 
 
Problema general Objetivo general Hipótesis general 
Variables y 
dimensiones 
Diseño 
metodológ. 
Población y 
muestra 
Técnicas e 
instrumentos 
¿En qué medida las TICs se 
relaciona con los negocios 
electrónicos en las empresas 
exportadoras de la Región 
Cusco – 2019? 
Determinar en qué medida 
las TICs se relaciona con 
los negocios electrónicos en 
las empresas exportadoras 
de la Región Cusco – 2019. 
Las TICs se relacionan de 
manera positiva con los 
negocios electrónicos en las 
empresas exportadoras de la 
Región Cusco – 2019 
TICs: 
 
- Infraestructura 
informática 
- Infraestructura 
de 
comunicación 
 
Negocios 
electrónicos 
 
- Información 
- Servicios 
- Transacción 
Enfoque: 
Cuantitativo 
 
Diseño: 
No 
experimental – 
transversal 
 
Alcance: 
Descriptiva - 
Correlacional 
 
Nivel: 
Básica 
 
 
 
Población:  
Hospedajes 
familiares 
con reservas 
vía virtual, 
ubicadas en 
la ciudad del 
Cusco 
 
 
 
Muestra: 
 
96 unidades 
de estudio 
 
 
 
Técnicas: 
 
- Encuesta 
 
 
Instrumentos: 
 
- Cuestionario 
Problemas  
específicos 
Objetivos  
específicos 
Hipótesis 
específicas 
 ¿ En qué medida la 
infraestructura 
informática se relaciona 
con los negocios 
electrónicos en las 
empresas exportadoras de 
la Región Cusco – 2019? 
 Determinar en qué medida 
la infraestructura 
informática se relaciona 
con los negocios 
electrónicos en las 
empresas exportadoras de 
la Región Cusco – 2019. 
 La infraestructura 
informática se relaciona 
de manera positiva con los 
negocios electrónicos en 
las empresas exportadoras 
de la Región Cusco – 
2019. 
 ¿En qué medida la 
infraestructura de 
comunicación se relaciona 
con los negocios 
electrónicos en las 
empresas exportadoras de 
la Región Cusco – 2019? 
 Determinar en qué medida 
la infraestructura de 
comunicación se 
relaciona con los negocios 
electrónicos en las 
empresas exportadoras de 
la Región Cusco – 2019. 
 La infraestructura de 
comunicación se relaciona 
de manera positiva con los 
negocios electrónicos en 
las empresas exportadoras 
de la Región Cusco – 
2019. 
 
 
  
  
 
Anexo 03: Matriz del instrumento 
 
Variables Dimensiones Indicadores Ítems/reactivo Peso 
N° de 
ítems 
Alternativas 
Tecnologías de 
información y 
comunicación - 
TICs 
Infraestructura 
informática 
Uso de 
computadoras 
1. En la empresa se trabaja con un equipo de cómputo. 
2. Se hace uso de los equipos para las reservas de las 
habitaciones. 
18.75% 6 
Nunca 
Casi nunca 
A veces 
Casi siempre 
Siempre 
Uso de PDA o 
tablet  
3. En la empresa se trabaja con un PDA o tablet. 
4. Se hace uso del PDA o tablet para las reservas de las 
habitaciones. 
Internet 
5. Aprovecha el uso del internet para realizar anuncios 
publicitarios de su empresa. 
6. Aprovecha el uso del internet para realizar ventas y reservas 
del servicio de hospedaje.  
Infraestructura de 
comunicaciones 
Uso de telefonía 
7. El hospedaje cuenta con una línea de telefonía fija operativa. 
8. En el hospedaje se cuenta con una línea telefónica móvil que 
sea de exclusividad para las operaciones de la empresa. 
31.25% 10 
Red de área 
local 
9. En la empresa los equipos se encuentran interconectados en 
red. 
10. Se brinda servicio de WIFI para los huéspedes. 
Intranet y 
extranet 
11. La empresa cuenta con un sistema de intranet, que le 
permite mantener la comunicación entre el personal de la 
empresa. 
12. La empresa cuenta con un sistema de extranet donde 
intercambie información con usuarios y proveedores del 
servicio. 
Uso de software 
13. La empresa cuenta con un software para la realización de 
las reservas de las habitaciones. 
14. Se cuenta con un sistema de software que facilite el manejo 
de inventarios. 
Sistemas de 
gestión 
15. En la empresa tienen establecidas de manera clara las 
políticas para la realización de reservas vía virtual. 
16. En la empresa tienen establecidos de manera clara los 
procedimientos y procesos para la realización de reservas vía 
virtual. 
  
 
Variables Dimensiones Indicadores Ítems/reactivo Peso 
N° de 
ítems 
Alternativas 
Negocios 
electrónicos 
Información 
Uso de redes 
sociales 
17. Para promocionar el hospedaje hace uso de las redes 
sociales. 
18. Tiene contactos de huéspedes a través de las redes sociales. 
18.75% 6 
Información 
multimedia 
19. Su hace uso de animación multimedia para promocionar el 
servicio que brinda el hospedaje. 
20. La información multimedia es actualizada con frecuencia 
en los servidores de red. 
Publicidad 21. Realiza publicidad de espacios virtuales gratuitos. 
22. Realiza publicidad pagada en espacios virtuales. 
Servicios 
Tráfico 23. Hace seguimiento del número de personas que ingresan a 
su sitio web. 
24. Hace uso de plataformas y contabilizadores virtuales que 
permiten contabilizar a los usuarios del servicio que brinda. 
18.75% 6 
Tiempo 25. Hace seguimiento del tiempo que los cibernautas 
permanecen en su sitio web y redes. 
26. Ha identificado en cuanto tiempo se realiza la reserva de las 
habitaciones del hospedaje de manera virtual. 
Clientes que 
regresan 
27. Tiene un control sobre los huéspedes que realizan la reserva 
varias veces. 
28. Conoce cuales son las preferencias de los huéspedes que 
visitan su página y vuelven a utilizar su servicio. 
Transacciones 
Clics y vistas de 
la promoción 
interna 
29. Hace seguimiento del número de personas que ven y opinan 
de sus promociones vía web. 
30. Hace uso de plataformas virtuales que permiten observar las 
visitas de sus promociones por los cibernautas. 
12.50% 4 
Seguimiento al 
carrito de 
compra 
31. Sus servicios de venta por red permiten la opción del carrito 
de compra para sus clientes. 
32. Realiza un seguimiento al servicio del carrito de compra 
que realizan sus clientes. 
   Total 100% 32  
 
 
  
 
Anexo 04: Instrumento 
 
UNIVERSIDAD GLOBAL DEL CUSCO 
 
PROGRAMA ACADÉMICO DE ADMINISTRACIÓN DE NEGOCIOS GLOBALES  
 
A continuación, se presentan una serie de preguntas, lea cuidadosamente cada pregunta y 
seleccione la alternativa con la que usted esté de acuerdo, marcando con una "X". 
 
1) Nunca 
2) Casi nunca 
3) A veces 
4) Casi siempre 
5) Siempre 
 
Ítems Nunca 
Casi 
nunca 
A 
veces 
Casi 
siempre 
Siempre 
1. En la empresa se trabaja con un equipo de cómputo.      
2. Se hace uso de los equipos para las reservas de las 
habitaciones 
     
3. En la empresa se trabaja con un PDA o tablet.      
4. Se hace uso del PDA o tablet para las reservas de las 
habitaciones 
     
5. Aprovecha el uso del internet para realizar anuncios 
publicitarios de su empresa. 
     
6. Aprovecha el uso del internet para realizar ventas y 
reservas del servicio de hospedaje. 
     
7. El hospedaje cuenta con una línea de telefonía fija 
operativa. 
     
8. En el hospedaje se cuenta con una línea telefónica móvil 
que sea de exclusividad para las operaciones de la 
empresa. 
     
9. En la empresa los equipos se encuentran interconectados 
en red. 
     
10. Se brinda servicio de WIFI para los huéspedes       
11. La empresa cuenta con un sistema de intranet, que le 
permite mantener la comunicación entre el personal de la 
empresa. 
     
12. La empresa cuenta con un sistema de extranet donde 
intercambie información con usuarios y proveedores del 
servicio. 
     
13. La empresa cuenta con un software para la realización de 
las reservas de las habitaciones. 
     
14. Se cuenta con un sistema de software que facilite el 
manejo de inventarios 
     
15. En la empresa tienen establecidas de manera clara las 
políticas para la realización de reservas vía virtual. 
     
16. En la empresa tienen establecidos de manera clara los 
procedimientos y procesos para la realización de reservas 
vía virtual. 
     
17. Para promocionar el hospedaje hace uso de las redes 
sociales. 
     
  
 
Ítems Nunca 
Casi 
nunca 
A 
veces 
Casi 
siempre 
Siempre 
18. Tiene contactos de huéspedes a través de las redes 
sociales 
     
19. Su hace uso de animación multimedia para promocionar 
el servicio que brinda el hospedaje. 
     
20. La información multimedia es actualizada con frecuencia 
en los servidores de red 
     
21. Realiza publicidad de espacios virtuales gratuitos.      
22. Realiza publicidad pagada en espacios virtuales.      
23. Hace seguimiento del número de personas que ingresan a 
su sitio web. 
     
24. Hace uso de plataformas y contabilizadores virtuales que 
permiten contabilizar a los usuarios del servicio que 
brinda 
     
25. Hace seguimiento del tiempo que los cibernautas 
permanecen en su sitio web y redes. 
     
26. Ha identificado en cuanto tiempo se realiza la reserva de 
las habitaciones del hospedaje de manera virtual 
     
27. Tiene un control sobre los huéspedes que realizan la 
reserva varias veces. 
     
28. Conoce cuales son las preferencias de los huéspedes que 
visitan su página y vuelven a utilizar su servicio. 
     
29. Hace seguimiento del número de personas que ven y 
opinan de sus promociones vía web. 
     
30. Hace uso de plataformas virtuales que permiten observar 
las visitas de sus promociones por los cibernautas 
     
31. Sus servicios de venta por red permiten la opción del 
carrito de compra para sus clientes. 
     
32. Realiza un seguimiento al servicio del carrito de compra 
que realizan sus clientes. 
     
Gracias por su colaboración 
 
  
  
 
Anexo 05: Resultados estadísticos por cada ítem 
TIC´s 
Infraestructura informática 
Uso de computadoras 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
1. En la empresa se trabaja con un 
equipo de cómputo. 
1 1.0% 4 4.2% 25 26.0% 27 28.1% 39 40.6% 96 100% 
2. Se hace uso de los equipos para las 
reservas de las habitaciones 
7 7.3% 10 10.4% 23 24.0% 21 21.9% 35 36.5% 96 100% 
Uso de PDA o Tablet 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
3. En la empresa se trabaja con un 
PDA o tablet. 
10 10.4% 37 38.5% 30 31.3% 10 10.4% 9 9.4% 96 100% 
4. Se hace uso del PDA o tablet para 
las reservas de las habitaciones 
20 20.8% 19 19.8% 22 22.9% 20 20.8% 15 15.6% 96 100% 
Internet 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
5. Aprovecha el uso del internet para 
realizar anuncios publicitarios de 
su empresa  
12 12.5% 15 15.6% 35 36.5% 18 18.8% 16 16.7% 96 100% 
6. Aprovecha el uso del internet para 
realizar ventas y reservas del 
servicio de hospedaje.  
24 25.0% 19 19.8% 21 21.9% 20 20.8% 12 12.5% 96 100% 
Infraestructura de comunicación 
Uso de telefonía 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
7. El hospedaje cuenta con una línea 
de telefonía fija operativa. 
27 28.1% 13 13.5% 8 8.3% 13 13.5% 35 36.5% 96 100% 
8. En el hospedaje se cuenta con una 
línea telefónica móvil que sea de 
exclusividad para las operaciones 
de la empresa. 
55 57.3% 10 10.4% 20 20.8% 6 6.3% 5 5.2% 96 100% 
Red de área local 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
9. En la empresa los equipos se 
encuentran interconectados en 
red. 
19 19.8% 15 15.6% 25 26.0% 19 19.8% 18 18.8% 96 100% 
10. Se brinda servicio de WIFI para 
los huéspedes  
0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 25 26.0% 71 74.0% 96 100% 
Intranet y extranet 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
11. La empresa cuenta con un 
sistema de intranet, que le permite 
60 62.5% 16 16.7% 15 15.6% 3 3.1% 2 2.1% 96 100% 
  
 
mantener la comunicación entre el 
personal de la empresa. 
12. La empresa cuenta con un 
sistema de extranet donde 
intercambie información con 
usuarios y proveedores del 
servicio. 
76 79.2% 9 9.4% 7 7.3% 2 2.1% 2 2.1% 96 100% 
Uso de software 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
13. La empresa cuenta con un 
software para la realización de las 
reservas de las habitaciones. 
55 57.3% 28 29.2% 1 1.0% 2 2.1% 10 10.4% 96 100% 
14. Se cuenta con un sistema de 
software que facilite el manejo de 
inventarios. 
85 88.5% 2 2.1% 1 1.0% 0 0.0% 8 8.3% 96 100% 
Sistemas de gestión 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
15. En la empresa tienen 
establecidas de manera clara las 
políticas para la realización de 
reservas vía virtual. 
39 40.6% 29 30.2% 13 13.5% 9 9.4% 6 6.3% 96 100% 
16. En la empresa tienen 
establecidos de manera clara los 
procedimientos y procesos para la 
realización de reservas vía virtual. 
31 32.3% 21 21.9% 9 9.4% 19 19.8% 16 16.7% 96 100% 
NEGOCIOS ELECTRÓNICOS 
Información 
Uso de redes sociales 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
17. Para promocionar el hospedaje 
hace uso de las redes sociales. 
22 22.9% 15 15.6% 25 26.0% 18 18.8% 16 16.7% 96 100% 
18. Tiene contactos de huéspedes a 
través de las redes sociales 
23 24.0% 15 15.6% 15 15.6% 25 26.0% 18 18.8% 96 100% 
Información multimedia 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
19. Su hace uso de animación 
multimedia para promocionar el 
servicio que brinda el hospedaje. 
22 22.9% 18 18.8% 28 29.2% 15 15.6% 13 13.5% 96 100% 
20. La información multimedia es 
actualizada con frecuencia en los 
servidores de red. 
24 25.0% 22 22.9% 20 20.8% 18 18.8% 12 12.5% 96 100% 
Publicidad 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
21. Realiza publicidad de espacios 
virtuales gratuitos. 
10 10.4% 16 16.7% 23 24.0% 28 29.2% 19 19.8% 96 100% 
22. Realiza publicidad pagada en 
espacios virtuales. 
61 63.5% 16 16.7% 10 10.4% 5 5.2% 4 4.2% 96 100% 
  
 
Servicios 
Tráfico 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
23. Hace seguimiento del número de 
personas que ingresan a su sitio 
web. 
22 22.9% 18 18.8% 24 25.0% 17 17.7% 15 15.6% 96 100% 
24. Hace uso de plataformas y 
contabilizadores virtuales que 
permiten contabilizar a los 
usuarios del servicio que brinda 
26 27.1% 21 21.9% 21 21.9% 15 15.6% 13 13.5% 96 100% 
Tiempo 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
25. Hace seguimiento del tiempo 
que los cibernautas permanecen 
en su sitio web y redes. 
54 56.3% 15 15.6% 14 14.6% 8 8.3% 5 5.2% 96 100% 
26. Ha identificado en cuanto 
tiempo se realiza la reserva de las 
habitaciones del hospedaje de 
manera virtual. 
24 25.0% 20 20.8% 22 22.9% 19 19.8% 11 11.5% 96 100% 
Clientes que regresan 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
27. Tiene un control sobre los 
huéspedes que realizan la reserva 
varias veces. 
15 15.6% 17 17.7% 27 28.1% 21 21.9% 16 16.7% 96 100% 
28. Conoce cuales son las 
preferencias de los huéspedes que 
visitan su página y vuelven a 
utilizar su servicio. 
29 30.2% 20 20.8% 20 20.8% 16 16.7% 11 11.5% 96 100% 
Transacciones 
Clics y vistas de la promoción 
interna 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
29. Hace seguimiento del número de 
personas que ven y opinan de sus 
promociones vía web. 
32 33.3% 16 16.7% 19 19.8% 15 15.6% 14 14.6% 96 100% 
30. Hace uso de plataformas 
virtuales que permiten observar 
las visitas de sus promociones por 
los cibernautas. 
38 39.6% 17 17.7% 15 15.6% 15 15.6% 11 11.5% 96 100% 
Seguimiento al carrito de compra 
Nunca 
Casi 
nunca 
A veces 
Casi 
siempre 
Siempre Total 
f % f % f % f % f % f % 
Sus servicios de venta por red 
permiten la opción del carrito de 
compra para sus clientes. 
56 58.3% 10 10.4% 5 5.2% 18 18.8% 7 7.3% 96 100% 
Realiza un seguimiento al servicio 
del carrito de compra que realizan 
sus clientes. 
67 69.8% 9 9.4% 2 2.1% 13 13.5% 5 5.2% 96 100% 
 
  
 
 
